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En los últimos años se ha visto el crecimiento de la Administración de Relaciones 
con los Clientes (CRM por sus siglas en inglés) como una estrategia importante de 
negocios, cuya filosofía es lograr relaciones duraderas con los clientes más rentables de la 
empresa. Dentro de este contexto, la nueva empresa de telefonía celular TECNICOM, 
aceptó que se evaluara el flujo de la administración de la información, con el fin de valorar 
si éste permite la implementación de la innovadora filosofía del CRM. 
  
TECNICOM es una empresa que  inició sus operaciones a finales del año 2002.  
Cuenta con cinco sucursales en la ciudad de Managua, que venden y brindan servicios post 
venta de telefonía celular. El total de personas laborando directamente con el cliente en 
estas sucursales es de treinta y seis,  entre coordinadores y ejecutivos de venta. 
  
TECNICOM propone mantener un alto nivel de calidad en el servicio al cliente, 
ejerciendo diversas medidas de control. No obstante, analizando los fundamentos del CRM 
se han encontrado algunos problemas que han dificultado la calidad óptima del servicio  
ofrecido. 
  
   Por  ejemplo, un trabajador tiene que desplazarse de su lugar de trabajo a otro para 
poder conseguir información, lo que atrasa  el tiempo de respuesta al cliente. Así mismo,  
se maneja diferente información entre el personal, restándole veracidad a ésta e incluso 
creando confusión en el ejecutivo y en los clientes. Siempre hay información nueva que si 
no es transmitida debidamente  a todos los empleados, causa dificultad  al momento de  
responderle al cliente. El sistema informático de telefonía celular no tiene incorporado un 
campo  que permita anotar comentarios y observaciones sobre los clientes.  
  
Estos problemas dificultan un flujo correcto de información. Las causas se pueden  
atribuir a la falta de procesos y sistemas adecuados para el manejo de la información.  No 
se observa un  control  de la veracidad y calidad de ésta, ni una distribución adecuada, 
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afectando a la empresa  en sus operaciones diarias y en su capacidad  para captar y 
mantener satisfecho  al  cliente.  
  
La empresa reconoció este trabajo como una  oportunidad para evaluar y mejorar los 
sistemas de información, ya que a la fecha no se había hecho ningún estudio formal. El 
presente estudio además aporta un plan de mejora para ayudar a resolver algunos de los 
problemas actuales que inciden en la calidad del servicio ofrecido al cliente.  
  
A lo largo del proceso de investigación se realizaron diversas actividades con el fin 
de  recopilar información necesaria para poder evaluar la situación actual en la que laboran 
los ejecutivos y coordinadores de TECNICOM. Entre las principales actividades que se 
utilizaron para la recopilación de la información está la elaboración de una encuesta a los 
coordinadores y ejecutivos de las diferentes sucursales de la empresa en Managua. Al 
mismo tiempo se  realizó una entrevista con un consultor de la empresa TECNICOM. 
También,  se utilizó  observación directa  para ayudarnos a comprender la situación en que 
se encontraban.  
  
Después de la etapa de levantamiento de encuestas, se evaluaron aspectos como la 
formalidad y frecuencia con que se transmite la información a los ejecutivos, el dominio de 
la información por parte de estos, los medios utilizados para transmitir información y la 
eficiencia de los sistemas utilizados por la empresa en los cuales se pudo identificar los 
problemas a los que la compañía se está enfrentando y que dificultan una pronta adopción 
del CRM. 
  
Esta investigación proporciona información específica para lograr una atención más 
personalizada y satisfactoria logrando una relación de beneficio mutuo con el cliente. El 
consumidor se beneficiará obteniendo un mejor servicio y satisfacción de sus necesidades y 
la empresa podrá preservar su actual clientela y atraer nuevos clientes.  
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2.1. Objetivo General 
 
Evaluar el sistema de información dentro del departamento de servicio al cliente de 
TECNICOM en la ciudad de Managua durante tercer trimestre del año 2003 y proponer un 
plan de mejora basado en el CRM. 
 
 
2.2. Objetivos Específicos 
 
• Reconocer  el sistema de administración de la información que existe actualmente  
identificando los principales problemas que afectan  la atención al cliente. 
  
• Identificar las variables que se relacionan con los factores que obstruyen  el flujo  
adecuado de la información al personal de servicio al cliente tomando en cuenta los 
procesos de información  actuales. 
 
• Identificar los requerimientos de información de los ejecutivos de Servicio al 
Cliente que no se están satisfaciendo. 
 
• Diseñar y proponer un plan de mejora con vistas a implementar en el futuro un 
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III. Marco Teórico 
 
1. Comunicación 
La  comunicación pretende establecer algo en común con alguien por medio del   
compartir de alguna información, idea o actitud. Para lograrlo se requiere de tres elementos:  
la fuente (un individuo o una organización de comunicación), el mensaje (oral o escrito)  y 
el destino (receptor/receptores).   
 
La comunicación es sumamente importante en una organización. Sin una 
comunicación efectiva entre los diferentes departamentos de una empresa, el patrón de las 
relaciones existentes dentro de esta, no servirá de gran ayuda a la organización. Las 
empresas hoy en día recurren a la comunicación organizacional para asegurarse que la 
información llegue  de manera efectiva a todos sus destinatarios. 
 
1.2 Comunicación Organizacional 
La comunicación organizacional  es un proceso que ocurre  entre los miembros de 
una colectividad social.1 En esta se crea, intercambian, procesan y almacenan mensajes 
dentro de un sistema de objetivos determinados.  Esta actividad es dinámica, en cierta 
forma en constante flujo, pero  mantiene cierto grado de identificación de estructura.  
 
Para que la comunicación en una organización sea efectiva, debe de existir una 
estructura de comunicación dentro de esta. Los empleados deben de recibir una 
comunicación llana y directa de los gerentes y trabajar con ellos en equipos cohesionados, 
que se comuniquen de forma abierta y frecuente. 
 
Según Wellington,2 la comunicación dentro de una empresa  tiene ocho propósitos 
fundamentales: 
1. Informar. 
2. Reforzar la comprensión.  
                                                 
1 Fernández, Carlos. (1998). La Comunicación Humana.  Pág. 114 
2  Wellington, Patricia (1997).  Cómo Brindar un Servicio Integral al Cliente Pág. 97 
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3. Generar apertura. 
4. Promover la participación. 
5. Motivar. 
6. Desarrollar. 
7. Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo, la compañía y su misión. 
8. Mantener como punto focal la satisfacción del cliente. 
 
1.2.1 Factores que influyen en la Comunicación de las Organizaciones 
Existen cuatro factores que hacen que una comunicación sea efectiva o fracase. A 
continuación se detallan: 
1) Canales Formales de Comunicación:  
Estos son medios respaldados por los gerentes que por lo general se encuentran 
controlados por ellos. Son importantes ya que abarcan una distancia bien amplia a 
medida que las organizaciones van creciendo y desarrollándose. La comunicación 
formal permite que la información llegue a diferentes niveles de la empresa de una 
manera veraz.  Así mismo, ayuda a  que los gerentes no se llenen de mucha 
información.  Por otra parte, estos pueden inhibir el libre flujo de información entre los 
niveles de la organización y a veces impedir  que los gerentes reciban información que 
deberían tener.  
 
2) Estructura de Autoridad: 
Es la jerarquía que existe dentro de una organización. Los diferentes puestos sirven 
para determinar quién se va a comunicar con quién. El contenido y la exactitud de la 
información son afectados por los diferentes niveles de mando. 
 
3) Especialización de los Trabajos:  
Se facilita la comunicación entre personas que trabajan dentro de la misma área, 
pues comparten la misma jerga, perspectivas de tiempo, metas, tareas y estilos 
personales. Existen problemas entre la comunicación  de grupos de áreas bien distintas 
pues esta se inhibe.  
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4) Propiedad de la Información: 
Cada quien tiene información y conocimientos diferentes acerca de su trabajo. Estos 
conocimientos hacen que unos empleados sean más eficientes que otros. A veces los 
empleados no están dispuestos a compartir la información con los demás evitando una 
comunicación abierta.3  
 
1.3 Las Barreras en la Comunicación 
En ocasiones, aunque se haya puesto la mejor ciencia y técnicas en la comunicación, 
el mensaje no llega al receptor como se espera. Esto se debe a un sin número de factores  
que crean barreras en la comunicación. A continuación se muestran estas barreras: 
 
Barreras en el Entorno:  
-Ruidos del Ambiente (ruidos físicos, tráfico, clima, etc.) 
-Interrupciones Varias (llamadas telefónicas, personas que nos hablan de otro asunto) 
-Espacio Físico (demasiado grande o pequeño, no discreto, incomodidad del mobiliario)  
 
Barreras Debidas al Emisor: 
-Falta de un Código Común con el Receptor (diferencia cultural, etc.) 
-Imprecisión del Mensaje o Ambigüedad (hilo conductor de las ideas no correcto, etc.) 
-Falta de Habilidad (suponer que el receptor ya conoce el tema, etc.) 
-Falta de Empatía (no apreciar el punto de vista del otro, etc.) 
-Utilización Inadecuada de Redundancias (explicaciones innecesarias en un mensaje) 
 
Barreras Debidas al Receptor: 
-Falta de Atención al Mensaje 
-Falta de Feedback (no hacer preguntas de aclaración) 
-Tendencia a Evaluar Anticipadamente el Mensaje (deducciones erróneas, etc.) 
-Defensa Psicológica (sentirse presionado, desconectarse de la comunicación, etc.)4 
                                                 
3 Stoner, James. (1996) Administración. Pág. 584-586 
4 De Manuel Dasi, Fernando y Martínez, Rafael. (1996). Comunicación y Negociación Comercial. Pág.34 
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1.4 Reglas Básicas para una Comunicación Efectiva 
El objetivo primordial de comunicarse es lograr que el mensaje llegue al receptor, 
evitando los ruidos y filtros que obstaculizan la comprensión del diálogo. Para alcanzar una 
comunicación efectiva, se deben considerar los siguientes puntos: 
 
• Planificar el Mensaje: Tener claro lo que se quiere decir y cómo se quiere decir. 
• Adaptar el Código al Receptor: Se deben evitar los tecnicismos o jerga personal. 
• Seguir un Orden Lógico en la Comunicación: Ir de lo general a lo específico. 
• Utilizar Empatía: Buscar el momento y lugar apropiado para comunicarse. 
• Escuchar y Observar: Ver el efecto que causa el mensaje. 
• Preguntar Continuamente: Retroalimentación permanente.5 
 
1.5 Componentes y Funciones de la Comunicación Interna 
La comunicación dentro de la empresa es una herramienta de gestión, por lo tanto  
se debe organizar de modo sistemático, ya que influirá en la motivación y la implicación  
del personal de la organización. 
Dentro de la comunicación interna esta el componente humanista, el personal de la 
empresa debe sentirse parte de ella, por lo tanto deben recibir información de la marcha de 
esta, deben poder participar en la medida de lo posible y estar asociados en la toma de 
decisiones. Las personas que sienten que no están informadas se encuentran frustradas y 
consecuentemente no pueden dar lo mejor de si mismas. Informar es entonces, un deber de 
la empresa y una muestra de consideración hacia su personal. 
Políticamente refiriéndose, es inevitable el surgimiento de conflictos dentro de los 
miembros de una empresa. Es la comunicación interna la que tiene como objetivo 
prevenirlos y “entrar en juego” antes  que otros hagan circular rumores y se distorsione la 
información. 
La comunicación interna debe servir como un cuadro de control para determinar el 
grado de implicación, integración y desarrollo  de las personas que componen la empresa. 
Entre las funciones que tiene la comunicación interna se encuentran tres: 
                                                 
5 De Manuel Dasi, Fernando y Martínez, Rafael. (1996). Comunicación y Negociación Comercial. Pág.35 
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1. Función de Información: El interés de las personas por el desarrollo de su trabajo, 
comienza cuando poseen una clara información de la función que deben realizar en el 
desempeño de su labor. De esta manera, estos pueden desempeñar su función real y se evita 
la pasividad y desmotivación del personal. 
 
2. Función de Explicación: Todas las personas deben conocer y  comprender, las razones 
de las órdenes que se les dan, así como las decisiones que se toman dentro de la empresa. 
Deben  saber por qué realizan el trabajo, conocer con detalle, los propósitos y objetivos que 
persigue la empresa y su área de trabajo. 
 
3. Función de Interrogación: La comunicación interna debe  permitir la reciprocidad en la 
información, poder hacer preguntas de aclaración y abrir la posibilidad de diálogo entre las 
partes, con el fin de fomentar constantemente la comunicación entre los distintos niveles y 
áreas de la empresa.6 
 
1.6 Comunicación Vertical 
Es una comunicación que sube o baja a lo largo de la cadena de mando de la 
organización.7 Dentro de la comunicación vertical se encuentra la comunicación ascendente 
y descendente.  
 
La comunicación descendente  se inicia con lo altos mandos y fluye hasta abajo, 
pasando por los diferentes niveles hasta llegar al personal que no tiene ninguna actividad de 
supervisión. Sus  funciones básicas son: difundir, informar, dirigir, girar instrucciones y 
evaluar a los empleados. Así mismo, sirve para proporcionar información sobre las metas y 
las políticas de la organización a sus miembros. 
 
La función básica de la comunicación ascendente es informar a los estratos 
superiores de aquello que esta ocurriendo en los niveles inferiores. Este tipo de 
                                                 
6 De Manuel Dasi, Fernando y Martínez, Rafael. (1996). Comunicación y Negociación Comercial. Pág.65 
7 Stoner, James. (1996) Administración. Pág. 586 
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comunicación incluye informes de avance, sugerencias, explicaciones y solicitudes de 
ayuda o decisiones. 
 
1.6.1 Formas de Comunicación Vertical 
Existen diferentes maneras de comunicarse con las personas que integran una 
compañía. La manera de comunicarse dependerá de las necesidades y circunstancias que se 
presenten. A continuación, se detallaran las diferentes formas de comunicarse descendente 
y ascendentemente.  
 
Comunicación descendente realizada a través de: 
• Reuniones Cortas de Trabajo: Dar instrucciones a grupos, informar del desarrollo 
de objetivos, etc. 
• Reuniones de Formación y Reciclaje: Informar nuevos métodos de trabajo, 
nuevos productos y su utilización, técnicas de gestión, etc. 
• Entrevistas Personales: Para evaluar el desarrollo de los empleados, corregir 
desviaciones en las metas, etc. 
• Manuales de Procedimiento: Características del puesto de trabajo, organigrama de 
las personas, departamentos y sus relaciones, etc. 
• Cartas Personales: Informan sobre objetivos a cubrir, labores, recordatorios y 
resumen de acuerdos, etc. 
• Medios Varios: Memorandums, informe anual de la empresa, carteles, boletines 
internos, tablones de información. 
 
Comunicación ascendente realizada a través de: 
• Reuniones Periódicas: con los distintos departamentos de la empresa. 
• Entrevistas Personales: para formalizar sugerencias, quejas etc. 
• Círculos de Calidad: para encontrar mejoras en el desarrollo de procesos de 
actividades. 
• Fomentando las Encuestas: para que el personal exprese su punto de vista de una 
manera privada. 
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• Sistema de Sugerencias: como buzones, cartas al director, etc. 
• Mediante: partes, informes, formularios u otros impresos. 
 
1.6.2  Problemas de la Comunicación Vertical 
Existen problemas dentro de la comunicación vertical que se pueden dar tanto 
ascendente como de manera descendente. Entre los problemas de la comunicación 
descendente esta que la información, sea filtrada, modificada o detenida en cada uno de los 
niveles, mientras los gerentes deciden que es lo que se le va a transmitir a los empleados. 
También  cuando los gerentes no les dan a sus empleados la información que ellos 
necesitan para realizar sus labores, los empleados se sienten confundidos, mal informados o 
impotentes, motivo por el cual  quizás estos no cumplan con sus tareas apropiadamente. 
 
La comunicación ascendente también puede ser filtrada, condensada o alterada por 
los mandos medios, para no sobrecargar a los mandos altos con información que ellos 
consideran que no es importante. Así mismo, los mandos medios pueden retener 
información que demuestre que ellos han cometido algún error, para que esta información 
no llegue a sus superiores. 
 
1.7 Comunicación Lateral 
Es la comunicación entre los departamentos de una organización que por lo general 
sigue el flujo del trabajo y no la cadena de mando. Por lo tanto, ofrece un canal directo para 
coordinar y resolver problemas.8  
  
Con esto se evita  tener que informar verticalmente, proceso que puede resultar mucho 
más lento.  Este tipo de comunicación es también conocida como informal y es autorizada 
por los administradores puesto que esto los ayuda a lidiar con menos información que 
puede resultar en una carga para ellos.  Este tipo de comunicación muchas veces funciona 
más rápido que la comunicación formal. No obstante,  se corre el riesgo de que no todos los 
                                                 
8 Stoner, James. (1996) Administración. Pág. 588 
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empleados reciban la información, ya que por lo general, una persona solo le da 
información a las personas a las que le tiene mayor confianza. 
 
1.8  Importancia de la Comunicación Organizacional 
   Se sabe que todos los problemas humanos de la empresa surgen por falta de 
comunicación y cuando un empleado participa, dialoga, escucha y es escuchado se puede 
lograr una comunicación eficiente en la que se fortalecerán las estructuras de la 
organización, se integrarán los valores humanos, se alcanzarán soluciones más rápidas a  
los problemas laborales, se establecerán mejores canales de comunicación, se eliminarán 
falsas informaciones, se desarrollará y actualizará la capacitación profesional del personal, 




Consiste en estímulos que en forma de signos, desencadenan el comportamiento de un 
individuo.  
 
2.1 Atributos de la Información 
• Finalidad: La información debe de tener una finalidad al ser transmitida a una 
persona o máquina de lo contrario será simplemente un dato o ruido. La que 
comunica a un ser humano presenta  una amplia diversidad de objetivos en 
virtud de la gran gama de actividades de los miembros de la empresa y de los 
sistemas. El propósito básico es informar, evaluar, convencer u organizar la 
información. 
•  Modo y Formato: Los modos de comunicar información pueden ser 
sensoriales, pero sobre todo visuales y auditivos en una empresa. El formato es 
recibido por el hombre mayoritariamente como material verbal o documentos. 
Las maquinas la reciben en patrones de energía, cintas, tarjetas o en forma 
escrita. 
                                                 
9 Illescas, Washington Dante. (1998). Como Planear las Relaciones Publicas. Pág. 1 
“Evaluación del Flujo de Información en el Área de Servicio al Cliente de TECNICOM como Primer Paso para la 




• Redundancia/Eficiencia: La redundancia es el exceso de información 
transmitida por una unidad de datos. Esta suele ocurrir en toda la organización. 
La eficiencia del lenguaje de datos es el complemento de la redundancia. 
• Velocidad: La velocidad  de transmisión o decepción de información con el 
tiempo que uno tarda en entender el problema en particular. Por lo general los 
humanos se sobrecargan con facilidad a velocidades bajas de transmisión. 
• Frecuencia: La frecuencia con que se transmite o recibe información repercute 
en su valor. Esta información suele producir interferencia, ruido o distracción, 
además de sobrecargar al receptor. 
• Determinística o probabilística: La información determinística  puede 
conocerse con certeza (información histórica). La que se refiere al futuro  
contiene un elemento de duda, por lo tanto es probabilística. Se utilizan ambas 
para tomar decisiones en una organización. 
• Costo: Constituye un factor limitante en la obtención de la información. Se debe 
evaluar el valor de la información y su costo. 
• Valor: Se debe evaluar la posible ganancia obtenida con la información o la 
posible perdida resultante de su ausencia. El valor depende de las siguientes 
características: modo, velocidad, frecuencia, características 
determinísticas/estocásticas, confiabilidad y validez. 
• Actualidad: Designa la antigüedad de la información. Los sistemas de 
información basados en la computadora mejoran la actualidad de los informes. 
• Densidad: Es el volumen de información presente en un informe o mensaje. 
Los informes largos y redundantes tienen poca densidad de información. Las 





                                                 
10 Murdick, Robert. (1988). Sistemas de Información Administrativa. Pág.154 
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2.2 Flujos de Información 
Las decisiones operativas de una organización compleja requieren información de 
entrada de las áreas que genera la actividad y también de las áreas que estarán afectadas por 
las decisiones. Es necesario un flujo de información para que las actividades entre 
diferentes departamentos estén equilibradas.  
 
Situaciones complejas requieren un conjunto de decisiones interconectadas. Los 
canales de información tratan con cualquier cosa, desde el ordenamiento de los materiales 
hasta la contratación de nuevo personal. 
 
Determinados datos deben ser recolectados y almacenados, para luego ser 
transmitidos a otros, si bien algunos datos son procesados y transmitidos como información 
a otras áreas de la organización. Esto puede ser hecho a través de medios manuales o 
automatizados. Alguna información puede ser transmitida rutinariamente, y otra solo si se 
solicita. 
 
Cada punto del sistema necesita información para mantenerse al corriente de los 
avances de la empresa. Si no esta disponible la información necesaria, las acciones de la 
gerencia y sus decisiones pueden ser menos efectivas.11  
 
2.3 Estructuras Para Facilitar el Intercambio de Información 
En ciertas empresas donde no circula de manera adecuada la información, existe un 
problema de estructura. Cuando las comunicaciones se establecen con dificultad, es 
necesario  examinar el organigrama de la empresa. 
 
Para evitar que la información fluya incorrectamente dentro de una organización es 
necesario concebir las estructuras en función de su misión, especialmente en materia de 
información. Se debe tener presente que los circuitos de información se encuentran 
                                                 
11 Senn, James. Sistemas de Información para la Administración. (1990). Pág.456 
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presentes independientemente de las estructuras, es decir que la red formal o jerárquica de 
las relaciones coexiste con una red informal que la simplifica; acortando los circuitos o la 
reemplaza si el organigrama no es el adecuado para la transmisión de la información. 
 
2.4 Necesidad de un Control Permanente de la Información 
Se debe completar la formación básica de los emisores y receptores de la 
información con un control permanente de la buena circulación. Se debe asegurar que cada 
uno de los responsables jerárquicos (empezando por los de nivel más alto), han recibido y 
transmitido la información. 
 
El control de la información descendente y ascendente se ejerce principalmente 
mediante verificaciones efectuadas por el superior jerárquico, por medio de contactos de 
trabajo con los niveles subordinados, donde se les puede preguntar si están al tanto de cierta 
información. Este es un medio poderoso para estimular la circulación de la información en 
el interior de una empresa y para que los mandos jerárquicos se habitúen a desempeñar su 
papel de repetidores de la información.12 
  
3. Sistemas 
Un sistema es un conjunto de elementos organizados que se encuentran en 
interacción, que buscan alguna meta o metas comunes, operando  para ello sobre datos, 
información sobre energía, materia u organismos en una  referencia temporal para producir 
como salida información, energía, materias u organismos.13  
 
3.1 Subsistemas 
Son los sistemas  más pequeños incorporados al sistema.14  Los subsistemas 




                                                 
12 Gondrand, Francois. Practica de la Información Dentro de la Empresa. (1978). Pág.117  
13 Murdick, Robert. (1988). Sistemas de Información Administrativa. Pág.33 
14 Murdick, Robert. (1988). Sistemas de Información Administrativa. Pág.38 
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3.2 Sistemas Funcionales o de Proceso 
         Estos sistemas constan de los patrones del flujo de trabajo, de las tareas y 
procedimientos establecidos formal o informalmente para lograr algún conjunto de 
objetivos relacionados.15  
 
3.3 Importancia de los Sistemas 
La administración de una organización consiste en la capacidad de poder manejar 
sistemas complejos. Los sistemas han ido  cobrando importancia de acuerdo con el 
desarrollo de las empresas. Hoy en día estos deben ser claros y deben dar la posibilidad a 
cambios estructurales. Mediante estos, se evita que se pierdan de vista los objetivos 
primordiales de la empresa, ya que de no ser por ellos se caería en confusiones. Los 
sistemas que se elaboran sin  haber considerado posibles situaciones de cambio corren el 
riesgo de quedar obsoletos e inservibles, por eso es necesario hacer modificaciones, cada 
vez que se necesite.  
 
3.4 Sistemas de Información 
La gerencia establece los sistemas formales de información, los cuales son los flujos, 
los informes oficiales  y los medios físicos de la comunicación oficial. Los sistemas 
informales son la comunicación informal, los contactos casuales o no planeados entre los 
trabajadores y la comunicación rutinaria en los grupos informales. 
 
3.4.1 Anatomía de un Sistema de Información 
Un sistema de información eficiente capta datos tan cerca de su punto de origen 
como es posible y los encauza a las estaciones de procesamiento de información, donde se 
ordenan, calculan,  resumen y preparan para ser comunicados a los encargados de la toma 
de decisiones. En sistemas complejos gran parte de esto se realiza electrónicamente 
utilizando computadoras y otros aparatos tecnológicos.16 
 
 
                                                 
15 Murdick, Robert. (1988). Sistemas de Información Administrativa. Pág.99 
16 Bocchino, William. Sistemas de Información para la Administración. (1990)..Pág.17 
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3.4.2 Usos de los Sistemas de Información 
Los sistemas de información cumplen tres objetivos básicos: 
1) Automatizar procesos operativos. 
2) Proporcionar información que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones. 
3) Lograr ventajas competitivas  a través de su implantación y uso.17 
 
3.4.3 Ventajas del Uso de una Base de Datos dentro del Sistema de Información 
Las bases de datos dentro de los sistemas ofrecen ventajas que permiten una mejor 
administración de la información dentro de las organizaciones. Estas son: 
 Globalización de la Información 
 Eliminación de Información Redundante 
 Eliminación de Información Incongruente 
 Permite Compartir Información 
 Permite Mantener la Integridad de la Información 
 Independencia de Datos18  
 
3.4.4 Requisitos de un Sistema de Información Para Ejecutivos 
Para que un sistema se utilice en una empresa con éxito se debe cumplir con  los 
siguientes requisitos: 
 
- Que se vea bien: Debe estar orientado hacia el uso gráfico de las pantallas, es decir 
que permita a los ejecutivos acceder a la informaron sin entrenamiento previo. 
- Que sea relevante: Proporciona acceso a los datos que son importantes para la 
organización y que se han identificado como críticos para el éxito de la empresa. 
- Que sea rápido: Que tenga tiempos de respuesta cortos, sino los ejecutivos 
pensarán que están perdiendo su tiempo. 
- Que la información este disponible y actualizada: Debe proporcionar a los 
ejecutivos la información en el momento oportuno, es decir cuando ellos la 
                                                 
17 Cohen, Daniel  y Asin, Enrique. Sistemas de Información para los Negocios. (2000). Pág.7 
18 Cohen, Daniel  y Asin, Enrique. Sistemas de Información para los Negocios. (2000). Pág.149 
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requieran. Además, esta debe estar actualizada para que tenga validez, ya que no 
sirve utilizar información obsoleta.19 
 
3.4.5 Implantación Exitosa de un Sistema de Información  para Ejecutivos 
Para que un ejecutivo utilice el sistema, este debe  implantarse considerando estos 
factores importantes: 
 
1) Ejecutivo Comprometido con el Proyecto e Informado sobre el: Debe tener un 
entendimiento claro de  las capacidades y limitaciones del sistema a desarrollar. Así mismo, 
debe establecer un compromiso  formal hacia el sistema, ya que de ello depende su uso 
futuro. 
 
2) Socio Operativo: Esta relacionado con el manejo de los detalles del sistema y  que se 
puedan tomar decisiones considerando el punto de vista del ejecutivo, ya que es el que 
conoce mejor el sistema. 
 
3) Personal Idóneo en el Departamento de Informática: El personal debe ser capacitado 
para realizar el trabajo de la mejor manera posible. 
 
4) Tecnología Apropiada: La selección del hardware y software debe corresponder a la 
demanda tecnológica del proyecto. 
 
5) Administración de los Datos: Una adecuada infraestructura de los datos, ya que será la 
fuente de información para el usuario. 
 
6) Relación Clara con los Objetivos del Negocio: Debe resolver el problema o necesidad 
relacionada directamente con los resultados de la empresa. 
 
                                                 
19 Cohen, Daniel  y Asin, Enrique. Sistemas de Información para los Negocios. (2000). Pág.218 
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7) Manejo de la Resistencia al Cambio: Un programa puede alterar los flujos de 
información, es necesario evaluar el nivel de cultura computacional en la empresa, pues de 
esto dependerá la resistencia al cambio. 
 
8) Administración Adecuada de la Evaluación y Expansión del Sistema: Un sistema 
exitoso produce presiones para un crecimiento rápido de la aplicación. Los mandos 
intermedios pronto requerirán acceso a información similar a la del ejecutivo, lo cual crea 
demanda desmedida de los recursos computacionales.20  
 
3.4.6  Pasos para la Implantación de un Sistema de Información  
Un sistema de información, se basa en las áreas de conocimiento  y en las necesidades 
de los gerentes y usuarios. A continuación se presentan los principales pasos: 
 
1. Averiguar las necesidades de información de los gerentes y usuarios. 
2. Anotar los objetivos del sistema de información, basándose en las necesidades de 
todos los gerentes, en los costos y  beneficios que prevén. 
3. Preparar un plan y una propuesta del diseño del sistema de información 
administrativa, incluyendo en ellos el programa y los costos estimados. 
4. Preparar un  diseño conceptual preliminar del sistema de información 
administrativa. 
5. Preparar un diseño detallado de todos los aspectos del sistema de información. 
6. Poner en operación el nuevo sistema de información, verificando que todas las 
partes funcionen bien. 
7. Vigilar y dar mantenimiento al nuevo sistema.21  
 
3.4.7 Métodos para la Adquisición de Sistemas de Información 
Existen tres diferentes fuentes o maneras que la empresa tiene para proveerse de 
sistemas y las cuales se deben analizar para escoger la que más se adapte a su necesidad. 
Estas son: 
                                                 
20 Cohen, Daniel  y Asin, Enrique. Sistemas de Información para los Negocios. (2000). Pág.220 
21 Murdick, Robert. (1988). Sistemas de Información Administrativa. Pág.13 
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El Método Tradicional: Consiste en que la empresa desarrolle internamente el sistema o 
contrate servicios externos para ello. En este se desarrolla un sistema específico para las 
necesidades de una empresa en particular. Se suele utilizar este método cuando no existen 
sistemas similares en el mercado. 
La Compra de Paquetes: Consiste en adquirir paquetes desarrollados y terminados o 
desarrollados de manera parcial por otras compañías que trabajan en el desarrollo de 
software. 
El Computo del Usuario Final: Consiste en que el usuario final del sistema sea quien 
desarrolle sus propias aplicaciones para lo cual utiliza las herramientas computacionales 




Una definición  breve de calidad y  al mismo tiempo precisa es “la satisfacción del 
cliente”, pero siendo más  exactos la calidad es una propiedad o atributo que distingue a las 
personas, bienes o servicios.23 Esta propiedad o atributo debe de distinguirse por medio de 
su nivel de excelencia  es decir  que sea algo adecuado para su  uso y que tenga el  valor 
suficiente para satisfacer al cliente. Una condición necesaria para la calidad  de los 
productos o servicios hoy en día es la incorporación de valores agregados. 
 
4.1 El Rol de la Fuerza de Trabajo en la Calidad 
La fuerza de trabajo  debe de ser  tomada en cuenta al  crear metas de calidad  
puesto que nadie conoce mejor el lugar de trabajo que este mismo. Un empleado es capaz 
de señalar problemas de calidad e identificar  elementos de sus propias tareas que no están 
cumpliendo. Así mismo,  adquieren mayores conocimientos respecto a las necesidades de 




                                                 
22 Cohen, Daniel  y Asin, Enrique. Sistemas de Información para los Negocios. (2000). Pág.318 
23 Rico, Rubén. (1996). Calidad Estratégica Total.  Pág. 4 
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4.2 Estrategias  de Calidad 
• La calidad debe ser un valor compartido por todo sus miembros: Para que la 
calidad realmente se lleve a cabo en una empresa, es necesario que los empleados 
trabajen en equipo hacia la Calidad Total. Por esto,  debe existir un sistema de 
valores y creencias  que debe ser comprendido, compartido y asumido por todos los 
miembros. 
• La calidad no solo exige valores, sino también sistemas, procesos y 
herramientas consistentes: La satisfacción del cliente se debe sustentar con 
sistemas bien planificados y procesos que funcionen con eficiencia y precisión. 
Estos procesos necesitan valerse de herramientas consistentes, unas con otras, que 
permitan obtener aprendizajes que optimicen la eficacia y produzcan así un 
mejoramiento continuo.24 
• La calidad impone no solo el conocimiento de la tarea, sino también conocer 
como se relaciona esta con el producto  terminado o servicio final y con los 
clientes internos: Se deben conocer a los clientes internos para saber qué los 
satisface  y qué les agrada para su desempeño. También se debe brindar una 
educación continua por profesionales idóneos para asegurar la calidad de 
comprensión. 
 
4.3 Percepción del Cliente de la Calidad 
Es elemental reconocer los factores que influyen en la percepción del cliente durante  
las diferentes etapas: antes de la compra, en el momento de la compra y después de la 
compra. Reconocer lo que el cliente percibe permite a la empresa comercializarse con éxito 
y acaparar un porcentaje mayor de su mercado. 
  
Según Takeuchi y Quelch, estos son los factores que influyen en la percepción de la 
calidad por parte del cliente: 
 
                                                 
24 Rico, Rubén. (1996).Calidad Estratégica Total. Pág.45 
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Factores que Influyen en la Percepción de la Calidad por Parte del Cliente 
Antes de la 
Compra 
En el Momento de la 
Compra 
Después de la Compra 
Nombre de la marca e 
imagen de la compañía 
Especificaciones de 
desempeño 
Facilidad de instalación y uso 
Experiencia previa Comentarios de los 
vendedores 
Manejo de reparaciones, 
reclamaciones y garantía 
Opiniones de amistades Garantía prevista Disponibilidad de refacciones 
Reputación de la tienda Políticas de servicio y 
reparación 
Efectividad del servicio 
Resultados de pruebas 
publicados 
Programas de apoyo Confiabilidad 
Precio que se anuncia 
por el desempeño 





5. Servicio  al Cliente 
La percepción que las personas tienen en cuanto al servicio al cliente muchas veces 
es la que influye en cuanto a la decisión de compra, tanto en el instante como en un futuro. 
Hoy en día las personas son más exigentes y esperan que se les proporcione respuestas e 
informaciones cuando las necesitan.26 No solo se necesita  personal que pueda brindar la 
información básica sobre el producto, sino algo más.  
  Los ejecutivos que están en contacto directo con el cliente, son los que se definen 
como “trabajadores de vanguardia”.  Ellos son la clave para proporcionar el valor añadido 
que los clientes demandan, proporcionando la información adecuada y teniendo la habilidad 
de completar la transacción demandada en el momento preciso, justo cuando el cliente 
desea realizarla.27  
                                                 
25 Hirotka, Takeuchi y Quelch, John. (1983)Quality Is More Than Making a Good Product. Pág. 142 
26 http://www.gestiondelconocimiento.com 
27 http://www.gestiondelconocimiento.com 
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Para lograr ser un trabajador de vanguardia, el trabajador necesita un acceso rápido 
y sencillo tanto a la información disponible acerca del cliente, de los productos y servicios 
de la empresa, como a la formación y el soporte necesario para utilizar esta información 
adecuada y eficazmente. 
Muchas organizaciones adoptan esta modalidad para lograr éxito en sus ventas. Al 
fin y al cabo tiene mucho sentido que si un trabajador no está  bien informado respecto al 
producto y su compañía, dará una mala impresión al cliente, o peor aun puede dar 
información falsa o incorrecta por la falta de conocimiento de esta.  
Es muy importante que los trabajadores  estén al tanto de todos los cambios que 
surjan en la compañía, en lo referente a procesos, políticas, promociones, productos y 
servicios. Por más que el trabajador sea un empleado óptimo, cordial y servicial, no logrará 
dar la calidad del servicio sin estos conocimientos.   
Por todo ello, es vital que las organizaciones formen a sus trabajadores, les 
capaciten, les doten de medios y les apoyen, para que puedan proporcionar un servicio al 
cliente acorde con los estándares demandados por el mismo.  
 
Deben convertirse en “Learning Organizations”, lo que quiere decir que son capaces 
de mejorar continuamente. También será necesario un compromiso con la idea que 
compartir información es vital para el éxito. Pero muchas organizaciones no están 
acostumbradas a trabajar de esta manera, así que requerirán de información, apoyo y 
respuestas a las preguntas que se plantearán en el camino.28  
 
5.1 Determinantes de la Calidad del Servicio 
Existen ciertos determinantes de la calidad del servicio según el criterio  de los 
consumidores. Estos determinantes son los mismos para cualquier tipo de servicio y son 
detallados a continuación: 
1. Acceso: El servicio es de fácil obtención, en ubicaciones convenientes, en horarios 
convenientes y con poca espera. 
2. Comunicación: El servicio se describe con exactitud en el lenguaje del consumidor. 
                                                 
28 http://www.gestiondelconocimiento.com 
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3. Competencia: Los empleados poseen las habilidades y conocimientos requeridos. 
4. Cortesía: Los empleados son amistosos, respetuosos y considerados 
5. Credibilidad: Los empelados son confiables y se interesan por el cliente. 
6. Responsabilidad: El servicio es desempeñado en forma consistente y con 
exactitud. 
7. Sensibilidad: Los empelados responden con rapidez y creatividad a las solicitudes 
y problemas del cliente. 
8. Seguridad: El servicio esta libre de peligro, de riesgo o de duda. 
9. Tangibles: Los tangibles del servicio proyectan correctamente la calidad de este. 
10. Comprensión y Conocimiento del Cliente: Los empleados se esfuerzan en 
comprender las necesidades  del cliente y en proporcionarles atención individual.29  
 
5.2 Capacitación para el Servicio al Cliente 
Cada día el número de empresas que ofrecen servicios se incrementa por lo cual es 
necesario competir por la calidad. Es necesario establecer programas de capacitación para 
el servicio al cliente. De esta manera se asegurará que el personal se comprometa a trabajar 
bajo los más altos estándares. La capacitación no solo  ayudará  al personal  a conocer las 
necesidades de los clientes, sino también a  lograr el desarrollo de las habilidades 
necesarias para alcanzar un servicio de calidad total.30 
 
6. Administración de las Relaciones con los Clientes (CRM) 
La Administración de Relaciones con Clientes (CRM), es una estrategia de negocios 
que selecciona, atrae, desarrolla y retiene a los clientes más rentables con objeto de 
maximizar su valor a largo plazo para la empresa.31 Busca mantener la lealtad del cliente 
haciendo que estos adquieran de forma continua los productos o servicios de una  empresa 
aún teniendo opciones de la competencia. 
Para la efectividad del CRM, es necesario que esta estrategia este vinculada con 
todos los niveles de la organización. La empresa debe tener  una filosofía y cultura centrada 
                                                 
29 Kotler, Philip. (1993). Dirección de la Mercadotecnia. Pág. 521 
30 Kotler, Philip. (1993). Dirección de la Mercadotecnia. Pág. 510 
31 www.cdirectiva.com 
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en el cliente y que soporte procesos efectivos en las áreas de mercadotecnia, ventas y 
servicio al cliente.  
 
El desarrollo de una estrategia de CRM, requiere adecuarse a: la estrategia de 
negocios, la oferta de productos y servicios, los sistemas de contacto con clientes, la 
infraestructura de computación y telecomunicaciones de la empresa y a los sistemas 
operativos (Back Office). En caso de que la empresa cuente con una adecuada 
configuración de estos cinco sistemas, tendrá una plataforma robusta, escalable y flexible 
que soporte el proceso integral del CRM.32  
 
Es importante que a la hora de implementar  el CRM en una empresa, la 
administración de las relaciones se amplíe a todo su entorno: competidores, proveedores, 
distribuidores y controladores. 
 
6.1 ¿Qué hace el CRM por las empresas? 
  En una empresa que se implementa el CRM,  típicamente se mejoran los procesos 
de negocios y las soluciones de tecnología informática de todas las áreas de 
comercialización incluyendo: mercadotecnia de producto, mercadotecnia de canal, ventas y 
servicio al cliente a través de todos los medios de contacto con los clientes (sitios de 
Internet, correos electrónicos, tele marketing, teléfono, fax y contacto personal). 
 
La administración de las relaciones con clientes ayuda además  a reducir los efectos 
de los siguientes retos en las compañías: 
 
Retorno de la Inversión bajo o sin incremento. 
Erosión de los márgenes de ganancia. 
Aumento de costos debido a la pérdida de clientes.33 
 
 
                                                 
32 www.cdirectiva.com 
33 www.microsoft.com/latam/business/crm 
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6.2 Beneficios del CRM  
Dentro de los beneficios del CRM, a través del CRM- forum en 1999, Hatton Blue 
obtuvo los siguientes resultados:  
• Facilita un mejor servicio al cliente 
• Facilita el “Cross Selling” 
• Permite reducir los tiempos de proceso de ventas 
• Integra los canales de venta 
• Ayuda a la personalización de productos y servicios 
6.3 Proceso del CRM 
   La Administración de Relaciones con los Clientes consiste en un proceso que 
integra cinco funciones (o sistemas) fundamentales: 
 
1. La integración de una visión de 360° de los clientes, consolidando toda la información 
de los clientes incluyendo sus perfiles, preferencias, permisos y demás información de valor 
para ellos.  
2. La segmentación estratégica de los clientes, capitalizando sobre toda la información de 
clientes para desarrollar campañas de promoción y evaluar su éxito.  
3. La personalización de la oferta de productos y servicios de la empresa para ofrecer 
una experiencia única a los clientes al diseñar servicios de información individualizados a 
cada cliente.  
4. La comunicación de la oferta personalizada de productos y servicios a los clientes 
para que tomen su decisión a través de los medios de comunicación de su preferencia.  
5. El soporte de la transacción para facilitar una ágil interacción entre el cliente y la 
empresa en el intercambio de información y en el cierre de ventas. 34 
 
6.4 Errores a Nivel Organizacional que abren paso al CRM 
Existen ciertos errores a nivel organizacional que no permiten una  comunicación 
efectiva y fluida con el cliente, no obstante, si el CRM es aplicado correctamente logrará 
solucionarlos. A continuación lo errores más comunes: 
 
                                                 
34 www.mercadeo.com 
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• No existe una base de datos con toda la información relativa a los clientes, sino que la 
información sobre los clientes está dispersa en pequeñas bases de datos 
departamentales, en las cabezas de las personas, agendas personales, anotaciones, 
tarjeteros, etc. 
• Muchas veces no existe una cultura de orientación al cliente. 
• No se tiene en cuenta el carácter multicanal de las relaciones con los clientes y no se 
gestionan correctamente los nuevos canales de creciente importancia como el correo 
electrónico y el sitio Web. 
• El organigrama no está desarrollado pensando en el cliente, sino pensando en las tareas 
internas de la organización. 35 
 
6.5 Metodología para la Gestión de las Relaciones con los Clientes (CRM)  
A continuación se  abordan los pasos a seguir para administrar correctamente las 
relaciones con los clientes: 
 
1. Definición de objetivos y visión del proyecto CRM 
Es necesario definir una visión contestando la pregunta de cómo se espera que sea la 
organización tras la implementación del CRM. Así mismo, definir objetivos globales del 
proyecto para poder enfocarse en estos objetivos y  darles seguimiento. Los objetivos deben 
ser bastante concretos. 
 Es crucial que primero se realice un análisis FODA de la empresa para saber cuales 
son sus puntos débiles y fuertes. 
 
2. Definición de la estrategia CRM 
Es indispensable definir una estrategia para alcanzar los objetivos definidos. Se 
deberá definir cada uno de los segmentos de clientes de la organización, analizando las 
competencias actuales y necesarias, así como un calendario para su implementación. 
                                                 
35 www.improven-consultores.com 
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Se debe analizar cada uno de los segmentos, así como la definición de la propuesta 
de valor para cada uno de ellos. No se deben tratar todos los clientes como una "masa 
uniforme", sino a cada segmento según sus características y peculiaridades. 
 
3. Cambios organizacionales, en los procesos y en las personas 
Es necesario hacer modificaciones a  la estructura organizativa y los procesos para 
conseguir una empresa centrada en el cliente. Los procesos han de ser redefinidos para 
mejorar su eficacia y eficiencia dando prioridad a los que más impacto tengan en la 
satisfacción del cliente. En este punto, la tecnología será clave. 
Igualmente, es necesario introducir los valores de una organización orientada al 
cliente en la cultura corporativa.  
 
4. Información 
Se necesita una definición de las correctas prácticas para la gestión de la 
información. Esta es importante para el desarrollo de la "inteligencia de clientes" (customer 
intelligence) la cual permitirá conocerlos más. También, es importante la recopilación de 
información para la mejora de los procesos, así como para la puesta en marcha de sistemas 
de mejora continua. 
 
5. Tecnología 
Después de tener perfectamente definidos todos los objetivos de negocio, procesos, 
estructura organizacional, etc. es el momento para pensar en tecnología. 
En este punto es muy importante destacar que es  necesario conocer exactamente las 
necesidades de negocio que se tienen para poder escoger la solución tecnológica mejor 
adaptada a las necesidades concretas. 
 
6. Seguimiento y control 
Se deben  definir indicadores que sirvan para el control de los resultados y  la toma 
de decisiones, que sean congruentes con los objetivos. 36 
                                                 
36 www.improven-consultores.com 
“Evaluación del Flujo de Información en el Área de Servicio al Cliente de TECNICOM como Primer Paso para la 
Implementación  de la Administración de Relaciones con los Clientes.” 
 
 28
 Los indicadores pueden ir enfocados de tres diferentes maneras:  
1. Enfocado hacia la Tecnología: Nace de los vendedores para posicionar su 
producto, basados en soluciones tecnológicas. 
2. Enfocado al Ciclo de Vida del Cliente: Se resta  atención al ciclo de vida 
del producto y se concentra en el cliente y sus necesidades 
3. Enfocado a la Estrategia: Se centra en una técnica para competir 
exitosamente en el mercado y construir valor de accionistas.37 
6.6 Recursos Humanos y el CRM 
Los recursos humanos son elementales para poder implementar exitosamente 
cualquier programa de CRM. Estos tienen todo el poder para potenciar el uso de la 
tecnología de la información y el conocimiento asociado.   
La forma en que la alta dirección debe apoyar a los empleados claves, es 
mostrándole la confianza depositada en ellos para integrar el grupo selecto de 
implementación, compartir sus logros, motivarlos y apoyarlos para que puedan seguir 
participando adecuadamente.  
6.7 La Tecnología y el CRM 
 La tecnología ayudará a gestionar las relaciones con los clientes de una manera 
operativa, pero sin el correcto enfoque tanto estratégico como de personas y procesos, el 
proyecto nunca alcanzará el éxito. Es por eso que el CRM es mas bien un desafío de 
negocio y no tecnológico. 
Se ha de tener en cuenta que los sistemas de CRM permiten básicamente tres cosas: 
• Tener una visión integrada y única de los clientes (potenciales y actuales), pudiendo 
emplear herramientas de análisis. 
• Gestionar las relaciones con los clientes de una manera única independientemente del 
canal que contacto con ellos: telefónico, sitio Web, visita personal, etc. 
• Mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados en las relaciones con los 
clientes. 
                                                 
37 www.kellen.net/crmmeas.htm 
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6.8 Diez Componentes del CRM 
Según Barton Goldenberger,38 el CRM, incluye  10 componentes: 
o Funcionalidad de las ventas y su administración  
o El tele marketing  
o El manejo del tiempo  
o El servicio y el soporte al cliente  
o El marketing  
o El manejo de la información para ejecutivos  
o La integración con el ERP (Enterprise Resource Planning)  
o La excelente sincronización de datos  
o El e-commerce  
o El servicio en el campo de ventas.  
6.9  Estrategias para lograr un CRM  exitoso 
• Contratar Consultoría en la implementación. Abrirá la mente a una mayor 
velocidad, a la vez que  impondrá un ritmo, que sino sería difícil de conseguir. 
También ayudará a la resolución de problemas internos siendo la tercera opinión.  
• No ahorrar en recursos humanos: Su ahorro es insignificante frente al coste del 
proyecto y sus beneficios son sumamente representativos, ya que permitirán que se 
involucren mejor las personas claves.  
• Definir un cronograma: Necesario para cumplir las fechas preestablecidas, ya que 
mucha gente estará al pendiente de los resultados, y la pronta aparición de los 
mismos será una fuerte inyección de ánimo para toda la compañía.  
• No menospreciar la preparación de los datos: La gran mayoría  de las empresas 
que implementan,  se han llevado desagradables sorpresas al respecto.  
 
                                                 
38 www.mercadeo.com 
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7. Análisis FODA 
El análisis FODA  es vital en cualquier organización. Permite ver la situación actual de 
una empresa, identificando los factores tanto internos como externos que afectan el 
desempeño de la empresa, como lo son las fortalezas, debilidades, oportunidades y 
amenazas. 
 
Es una herramienta que determina dónde ha estado la empresa, dónde está, y dónde es 
probable acabar si se siguen los presentes planes y continúan vigentes las actuales 
tendencias.39 
 
Esta información se debe manejar con sigilo para evitar que la competencia la use como 


























                                                 
39 Dillon, W., Madden, T., Firtle, N. (1997).  La Investigación de Mercado en torno de Marketing.  Pág.33 
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La administración de la información utilizada actualmente por la empresa no es la 
óptima  para  lograr  la   implementación  del CRM,  ya   que  probablemente no  esta bien 
definido el  sistema  de información,  causando  que el personal de servicio al cliente no la 
maneje bien.
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5.1 Tipo de Estudio 
El estudio es de carácter exploratorio, ya que había poco análisis de este tema. El 
trabajo tiene como fin aumentar el grado de familiaridad con la administración de la 
información de la empresa TECNICOM. Al mismo tiempo abre paso a futuras 
investigaciones.  
 
5.2 Población y Tamaño de la Muestra 
 La unidad de análisis del estudio es el personal de TECNICOM. La población del 
estudio es todo el personal del área de Servicio al Cliente. Para la selección de la muestra se 
utilizó el método no probabilístico debido a que se delimito la población, para los fines del 
estudio, a todo el personal de servicio al cliente que tiene un contacto cara a cara con el 
cliente en la ciudad de Managua. En total son 36 encuestados entre ejecutivos y 
coordinadores. 
 
5.3 Técnicas Utilizadas para Recabar Información 
Para la investigación se utilizaron varios tipos de técnicas de recolección de 
información: la encuesta, la entrevista,  la observación, la investigación documental y la 
investigación en Internet.  
 
Para iniciar la investigación se recopiló información preliminar como datos 
generales de la empresa, datos históricos,  información general de servicio al cliente y del 
CRM.  Estas se recopilaron  a través de libros, revistas e Internet.  
 
Después se prosiguió a realizar la observación directa, la entrevista y la encuesta. Se 
observaron  las incidencias diarias de la empresa para analizar la manera de conducirse del 
personal y conocer su funcionamiento. Para esta, se utilizó una guía presentada en el Anexo 
A. En la etapa de observación se consultó con los ejecutivos quienes aclararon varios de los 
puntos descritos en la guía de observación. La encuesta se aplicó al  personal de Servicio al 
Cliente para conocer los problemas que dificultan brindar un servicio óptimo,  analizar las 
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necesidades de información que tienen estos y ver la relación entre la información dentro de 
la empresa y el servicio ofrecido al cliente (Ver Anexo B). Así mismo, se realizó una  
entrevista  a un consultor del área de  Servicio al Cliente para obtener información sobre las 
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que enfrenta TECNICOM. 
 
5.4 Realización del Trabajo de Campo 
Las encuestas se realizaron en las 5 sucursales de la ciudad de Managua. Estas 
sucursales son: Plaza Central (casa matriz), Plaza España, Bello Horizonte, Linda Vista y 
Altamira. Se repartió y explicó el procedimiento de llenado de la encuesta en un día 
viernes,  dando el fin de semana para que los ejecutivos la  llenaran en casa con el fin de no 
afectar sus labores. De este modo los encuestados tuvieron más tiempo para meditar las 
preguntas, aportándole  calidad a la encuesta.  
 
El proceso de recopilación de información a través de encuestas, tuvo una duración 
aproximada de una semana. 
 
La entrevista con el Consultor se realizó por medio de una cita. De esta manera se 
obtuvo  información sobre el FODA de la empresa desde la perspectiva del consultor, 
necesarias para evaluar el flujo actual de la información y conocer los obstáculos que 
existen.  
 
5.5 Técnicas Utilizadas para el Análisis de la Información 
Para el análisis estadístico de los datos recabados a través de las encuestas al 
personal de TECNICOM  se utilizó el programa SPSS 8.0/2000, cuyos resultados se 
presentan a través de gráficas y tablas.  Con dicha información se hizo el análisis de los 
resultados en el programa Word. 
 
Así mismo, se llevó a cabo un análisis de contenido de los datos recopilados el cual 
contribuyó a que se realizará el plan de implementación del CRM en el programa Microsoft 
Word.  
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  A continuación se presentan los resultados de la encuesta realizada a los ejecutivos 
de Servicio al Cliente y Coordinadores. Para la comprensión de términos tecnológicos 
referirse al Anexo C. Las tablas de los resultados por sucursal se encuentran en el Anexo D. 
 
Parte 1 Indicar  la formalidad  de obtención de información: 
  Se  pregunto al ejecutivo acerca de la formalidad de transmisión con la que reciben 
diferentes tipos de información, considerando lo siguiente: 
Formal: información recibida en reuniones, capacitaciones, manuales, folletos etc. 
Informal: rumores, conversaciones, consultas a compañeros, encuentros sociales, etc.  
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 Tabla Formalidad Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Precios 32 89% 4 11% 36 100% 
procedimientos / procesos  29 81% 7 19% 36 100% 
promociones  28 78% 8 22% 36 100% 
misión / visión 26 72% 10 28% 36 100% 
Equipos 22 61% 14 39% 36 100% 
Servicios 22 61% 14 39% 36 100% 
Accesorios 20 56% 16 44% 36 100% 
inventario de equipos / 
accesorios  17 47% 19 53% 36 100% 
Info. Gral. y cambios sistema 
Prepago 15 42% 21 58% 36 100% 
Info. Gral. y cambios sistema 
Postpago  14 39% 22 61% 36 100% 
información sobre finanzas 13 36% 23 64% 36 100% 
información sobre facturación 13 36% 23 64% 36 100% 
  
Parte 2 Frecuencia actual y óptima para recibir información.  
 
  Se pregunto a los encuestados sobre de la frecuencia actual con la que reciben 
diferentes tipos de información. También se les consulto cuál debería ser, en su opinión, la 
frecuencia óptima para recibir la información. Se presentan las frecuencias actuales versus 
las óptimas en los siguientes gráficos: 
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Tabla Equipos ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 4 11% 5 14% 
Semanal 6 17% 17 47% 
Quincenal 6 17% 4 11% 
Mensual 9 25% 8 22% 
Esporádica 11 31% 2 6% 
Total 36 100% 36 100% 
 
 


























Tabla Accesorios ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 1 3% 4 11% 
Semanal 6 17% 14 39% 
Quincenal 2 6% 4 11% 
Mensual 11 31% 11 31% 
Esporádica 12 33% 3 8% 
Nunca 4 11% 0 0% 
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2.3 Frecuencia Actual Vs. Óptima para recibir información sobre el inventario de 




















Tabla Inventario ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 2 6% 7 19% 
Semanal 5 14% 14 39% 
Quincenal 12 33% 6 17% 
Mensual 7 19% 8 22% 
Esporádica 9 25% 1 3% 
Nunca 1 3%  0 0% 
Total 36 100% 36 100% 
 
 


















Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Nunca
ACTUAL OPTIMO
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Tabla Servicios ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 1 3% 8 22% 
Semanal 7 19% 12 33% 
Quincenal 8 22% 11 31% 
Mensual 17 47% 5 14% 
Esporádica 3 8% 0  0% 
Nunca  0 0%  0 0% 
Total 36 100% 36 100% 
 
 






















Tabla Precios ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 4 11% 7 19% 
Semanal 9 25% 13 36% 
Quincenal 1 3% 7 19% 
Mensual 16 44% 8 22% 
Esporádica 6 17% 1 3% 
Nunca  0 0% 0  0% 
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Tabla Promociones ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 2 6% 7 19% 
Semanal 11 31% 16 44% 
Quincenal 8 22% 7 19% 
Mensual 10 28% 6 17% 
Esporádica 5 14%   0% 
Nunca   0%   0% 
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Tabla Facturación. ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 4 11% 8 22% 
Semanal 5 14% 20 56% 
Quincenal 4 11% 6 17% 
Mensual 12 33% 1 3% 
Esporádica 11 31% 1 3% 
Nunca 0 0% 0 0% 





























Tabla Financiera ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 1 3% 7 19% 
Semanal 7 19% 16 44% 
Quincenal 2 6% 7 19% 
Mensual 9 25% 4 11% 
Esporádica 12 33% 1 3% 
Nunca 5 14% 1 3% 
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Tabla Postpago ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 1 3% 8 22% 
Semanal 2 6% 13 36% 
Quincenal 7 19% 10 28% 
Mensual 9 25% 5 14% 
Esporádica 14 39%  0 0% 
Nunca 3 8%  0 0% 
Total 36 100% 36 100% 
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Tabla Prepago ACTUAL OPTIMO 
 FREC % FREC % 
Diario 2 6% 7 19% 
Semanal 3 8% 14 39% 
Quincenal 11 31% 8 22% 
Mensual 14 39% 4 11% 
Esporádica 6 17% 3 8% 
Nunca  0 0%  0 0% 
Total 36 100% 36 100% 
 
 
Parte 3 Manejo de información de equipos, accesorios, servicios y promociones 
  Se pregunto a los encuestados como consideran que manejan o dominan la 
información de los productos y servicios ofrecidos por TECNICOM, evaluando cada una 
de las características de estos.  
 




















Tabla Manejo Equipos Excelente Bien Regular Mal Total 
 FREC. % FREC. % FREC. % FREC. % FREC. % 
Precio 11 31% 24 67% 1 3%  0% 36 100%
Manejo /Funcionamiento 3 8% 23 64% 9 25% 1 3% 36 100%
Características Generales 11 31% 19 53% 6 17%  0% 36 100%
Garantías 20 56% 15 42% 1 3%  0% 36 100%






























Excelente Bien Regular Mal
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Tabla Manejo Accesorios Excelente Bien Regular Mal Total 
 FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Precio 7 19% 23 64% 5 14% 1 3% 36 100%
Manejo/Funcionamiento 8 22% 16 44% 12 33%  0% 36 100%
Características Generales 9 25% 20 56% 7 19%  0% 36 100%
Garantías 14 39% 12 33% 5 14% 5 14% 36 100%
Inventario 8 22% 20 56% 5 14% 3 8% 36 100%
Compatibilidad con dif. modelos 9 25% 12 33% 12 33% 3 8% 36 100%
 



















































































































Excelente Bien Regular Mal
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Tabla Manejo Servicios Excelente Bien Regular Mal Total 
 FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Precio 10 28% 20 56% 5 14% 1 3% 36 100%
Manejo/Funcionamiento 7 19% 23 64% 6 17%  0% 36 100%
Características Generales 13 36% 17 47% 6 17%  0% 36 100%
Configuración en el equipo 5 14% 20 56% 6 17% 5 14% 36 100%
Facturación 4 11% 19 53% 9 25% 4 11% 36 100%
 
 





















Tabla Manejo Promoción Excelente Bien Regular Mal Total 
 FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Objetivos 14 39% 20 56% 2 6%  0% 36 100% 
Duración 8 22% 22 61% 5 14% 1 3% 36 100% 
Restricciones 7 19% 18 50% 10 28% 1 3% 36 100% 




























































Excelente Bien Regular Mal
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Equipos Accesorios Servicios Promociones
Excelente Bien Regular Malo
 
 
Conglomerado Excelente Bien Regular Malo Total 
 FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Equipos 10.6 30% 19.6 54% 5 14% 0.8 2% 36 100% 
Accesorios 9.17 25% 17.17 48% 7.66 21% 2 6% 36 100% 
Servicios 8.75 24% 20 56% 5.75 16% 1.5 4% 36 100% 
Promociones 10.25 29% 18.75 52% 6.5 18% 0.5 1% 36 100% 
 
Parte 4. Tipo de información que solicita el cliente con mayor frecuencia 
 
  Se presentaron 6 temas para que el ejecutivo ordenara según el tipo de información 
que más solicita el cliente, para tener una idea de la información que deben dominar más. A 
continuación los resultados en orden del mas solicitado al menos. 
1)  Equipos  
2) Precios 
3) Promociones 
4) Servicios  
5) Accesorios  
6) Facturación 
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4.1 Se agregó una pregunta abierta de “otra información  que el cliente solicita 
frecuentemente”, para no dejar al lado otro tipo de información importante que el 
cliente solicita. Los resultados: 
 -Información sobre cobertura, información sobre nuevos productos y garantías, 
consulta de saldo. 
 
Parte 5.  ¿Cuáles son los reclamos más frecuentes de los clientes? 
 
  Se hizo un sondeo con esta pregunta  de los reclamos, para observar si se relacionan 
con debilidades en el sistema de información. A continuación los resultados en orden del 
reclamo más frecuente  al  menos frecuente. 
1 Falta de Control de minutos   
2 Problemas de Facturación  
3 Calidad de los Equipos  
4 Llamadas No Realizadas  
5 Mala Señal    
6 Falta de Servicios   
7 Falta de Cobertura   
8 Confusión de Promociones  
9 Información Mal Brindada  
 
Parte 6.   Frecuencia de uso de medios 
  
  Esta pregunta acerca de los medios de comunicación que más utilizan los ejecutivos 
brinda un panorama de su necesidad de uso y las frecuencias de transmisión establecidas. A 
continuación, un resumen de los resultados tomando en cuenta  la frecuencia elegida por la 
mayoría: 
 
 Medio  Frecuencia         
 Intranet  Diario 
 E-mail  Diario 
 Sistemas  Diario y Semanal 
 Internet  Diario y Semanal 
“Evaluación del Flujo de Información en el Área de Servicio al Cliente de TECNICOM como Primer Paso para la 
Implementación  de la Administración de Relaciones con los Clientes.” 
 
 47
 Reunión  Semanal 
 Boletín  Semanal  
 Capacitación Esporádica y Mensual 
 
Tabla Frecuencia 
Uso de Medios Diario Semanal Quincenal Mensual
Esporádic
o No utiliza Total 
Capacitación 1 3% 4 11% 4 11% 10 28% 11 31% 6 17% 36 100% 
Reuniones 2 6% 23 64% 9 25% 1 3% 1 3% 0 0% 36 100% 
Internet 11 31% 4 11% 3 8% 4 11% 7 19% 7 19% 36 100% 
Intranet 19 53% 13 36% 1 3% 1 3% 2 6% 0 0% 36 100% 
Sistemas 14 39% 9 25% 6 17% 1 3% 4 11% 2 6% 36 100% 
E-mail 18 50% 7 19% 5 14% 2 6% 1 3% 3 8% 36 100% 
Boletines  4 11% 14 39% 3 8% 1 3% 8 22% 6 17% 36 100% 
 
 
Parte 7.    ¿Cuál es mejor medio para obtener información? 
  De los medios presentados en la pregunta 6 se consultó cuáles eran los mejores  
















Intranet Capacitación Reuniones Emails Internet Folletos Sistemas Boletines
 
  
Medio FREC % 
Intranet 23 64% 
Capacitación 22 61% 
Reuniones 19 53% 
E-mails 11 31% 
Internet 9 25% 
Folletos 9 25% 
Sistemas 5 14% 
Boletines 3 8% 
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Parte 8.    Computadora asignada o compartida por sucursal 














Tabla Computadora Frecuencia Porcentaje 
Asignada 30 83% 
Compartida 6 17% 
Total 36 100% 
 
 
Parte 9.  Acceso de computadoras a sistemas 
  Se consultó si todos lo ejecutivos tenían acceso a los diferentes sistemas desde su 
computadora. Se agregó una pregunta abierta para obtener datos que actualmente no se 
pueden obtener del sistema y  que los ejecutivos consideran necesarios. 
 
9.1 Indique si su computadora tiene acceso a los siguientes sistemas: 
Internet: 100% de los encuestados tiene acceso 
Intranet: 100% de los encuestados tiene acceso 
Postpago:  100% de los encuestados tiene acceso 
Prepago:  100% de los encuestados tiene acceso 
Correo de voz: 13% de los encuestados tienen acceso (un ejecutivo por sucursal tiene 
acceso) 
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9.2 ¿Que información podría incluirse para mejorar  estos sistemas? 
  En Intranet: Información de accesorios, Detalle de municipios con cobertura y de 
fechas de próxima cobertura, Mejorar acceso a tarifas de servicios, Actualizar los datos de 
manera inmediata, Más información  de los cambios en sistemas.  
 
Parte 10.   Evaluación del sistema postpago  
   Se le solicitó a los encuestados que evaluaran el sistema de clientes postpago de 
TECNICOM en los diferentes aspectos que lo conforman. 
 



















Tabla Postpago Excelente Bueno Regular Malo Total 
 FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Facilidad de 
manejo 
6 17% 15 42% 10 28% 5 14% 36 100% 
Acceso a info. 3 8% 16 44% 9 25% 8 22% 36 100% 
Acceso a reportes 2 6% 10 28% 14 39% 10 28% 36 100% 
Flexibilidad a 
cambios 
1 3% 10 28% 16 44% 9 25% 36 100% 
Eficiencia para 
evitar errores 
2 6% 7 19% 17 47% 10 28% 36 100% 
Facilidad para 
corregir errores 
1 3% 6 17% 14 39% 15 42% 36 100% 
Capacitación 
Recibida 


















































Excelente Bueno Regular Malo
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Excelente Bien Regular Malo
 
 
Conglomerado Postpago Frecuencia promedio Porcentaje promedio 
Excelente 2.86 8% 
Bien 12.14 34% 
Regular 12.57 35% 
Malo 8.43 23% 
Total 36 100% 
 
10.3 Se agregó una pregunta abierta que expresa los aspectos en que los ejecutivos 
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Tabla Pregunta Abierta Capacitación Frecuencia Porcentaje 
Facturación  15 42% 
NS/NR 12 33% 
Otros 4 11% 
Documentos Financieros 3 8% 
Capacitación General 2 6% 
Total 36 100% 
 
10.4 Se preguntó al encuestado ¿Qué información sobre los clientes de Postpago piensa 






























Tabla Información que No se Posee Actualmente Frecuencia Porcentaje 
Consulta y Control de Saldo 10 28% 
Información de Pago  6 17% 
Facturación 5 14% 
Actualización de Documentos Financieros 5 14% 
Acceso a cliente por Imei o Sim  4 11% 
Equipo Robado 3 8% 
Información de Contrato 2 6% 
Otros 1 3% 
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Parte 11.  Evaluación del Sistema Prepago 
Se le solicitó a los encuestados que evaluaran el sistema de clientes prepago de 
TECNICOM en los diferentes aspectos que lo conforman. 
 


















Tabla Prepago Excelente Bueno Regular Malo Total 
 FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Facilidad de 
manejo 
20 56% 16 44%  0%  0% 36 100% 
Acceso a info. 10 28% 14 39% 10 28% 2 6% 36 100% 
Acceso a reportes 5 14% 12 33% 11 31% 8 22% 36 100% 
Flexibilidad a 
cambios 
8 22% 19 53% 7 19% 2 6% 36 100% 
Eficiencia para 
evitar errores 
8 22% 19 53% 9 25% 0 0% 36 100% 
Facilidad para 
corregir errores 
9 25% 14 39% 10 28% 3 8% 36 100% 
Capacitación 
Recibida 























































Excelente Bueno Regular Malo
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Excelente Bien Regular Malo
 
 
Tabla Prepago Promedio Frecuencia promedio Porcentaje promedio 
Excelente 10.14 28% 
Bien 16.29 45% 
Regular 7.14 20% 
Malo 2.43 7% 
Total 36 100% 
 


















Tabla Capacitación Frecuencia Porcentaje 
Cobro de Llamadas 5 14% 
Otros 4 11% 
Créditos 2 6% 
NSNR 25 69% 
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11.4 ¿Qué información sobre los clientes de prepago piensa que es necesario tener a 

































Tabla de Información Prepago que No Posee Frecuencia Porcentaje 
Llamadas Hechas por el Cliente  6 17% 
Lista Completa de Todos los Clientes 4 11% 
Otros 4 11% 
Búsqueda de Cliente Por Nombre  3 8% 
Información Sobre Tarjetas Ingresadas 3 8% 
Información del Sim  3 8% 
Información del Celular (modelo/Imei) 2 6% 
Equipos Robados 2 6% 
NS/NR 9 25% 
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VII. Análisis de los Resultados  
7.1 Análisis FODA 
Por medio de la entrevista realizada al Consultor  de Servicio al Cliente del área 
celular en TECNICOM  se hizo el Análisis FODA. 
   
Fortalezas 
 
- Líderes en el Mercado de  
Telecomunicaciones 
- Variedad de Servicios 
- Variedad de Modelos 
- Asesoría de Empresas Europeas 
- Personal de Celular Altamente 
Capacitado.  
 
 Oportunidades  
 
- Amplio Mercado 
- Mercado con Mayor Poder 
Adquisitivo 
- Personas Insatisfechas con Otras 
Compañías 





- Falta de Herramientas para Resolver 
Problemas 
- Sistema Postpago con Muchas 
Debilidades 
- Organización no Bien Definida 
- Estrategia General no Bien Definida 
- Mal Flujo de Información  




- Nuevo Competidor GSM con 
Precios Menores  
- Rápida Expansión en el Mercado y  
Cobertura de la Competencia GSM 
- Competencia de Tecnología de 
Nueva Generación con Nuevos 
Servicios y Agresividad en sus 
Campañas Publicitarias. 
 
Tabla1. Entrevista realizada a Ingemar Grape, Consultor de Servicio al Cliente Proyecto Celular, 6 de Junio 2003. 
 
Analizando el cuadro se observa que hay debilidades en los flujos de información, 
en el sistema  y en la capacitación de los empleados, problemas que se reflejan en los 
resultados de las encuestas. 
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7.2 Análisis de Resultados de Encuestas a Ejecutivos de Servicio al Cliente/ Flujos de 
Información Actuales de TECNICOM 
 
7.2.1 Análisis Global 
A continuación se hará un reconocimiento del sistema de la administración de la  
información de TECNICOM, analizando información sobre los siguientes temas: Misión, 
Visión, Procedimientos/Procesos, Equipos, Accesorios, Inventarios, Precios, Servicios, 
Facturación, Finanzas, Sistemas y Medios de Comunicación. Estos se analizan de forma 
detallada tomando en cuenta diferentes puntos tales como: formalidad y frecuencia de 
transmisión. Así mismo se analiza el manejo de la información por parte del ejecutivo en 
relación  a equipos, accesorios, servicios y promociones. Además  se analizan las opiniones 
de los encuestados en referencia a los sistemas y los medios de información, la información 
más solicitada por el cliente y los reclamos más frecuentes que estos hacen a la empresa 
según los encuestados.  
 
Para el análisis se establecieron rangos para evaluar los resultados de la encuesta. 
Según TECNICOM, el rango óptimo es 100% de formalidad en la manera de recibir 
información, así como  el manejo de esta y en las facilidades de los sistemas. Sin embargo, 
se establecieron tres rangos con el fin de determinar las áreas que necesitan mejorar para 
alcanzar la excelencia y las que deben mejorar con urgencia para no poner en riesgo la 
calidad ofrecida por la empresa. A continuación los rangos: 
 
Aceptable: Entre 100% y 90% 
 Necesita Mejorar: Entre 89% y 71% 
 Necesita mejorar con Urgencia: 70% o menos. 
 
Con estos rangos se elaboró un resumen del análisis de los resultados que se 
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7.2.1.2  Información  Solicitada por el Cliente 
  
Para evaluar el manejo de información, es importante saber cuál es la que el cliente 
solicita con mayor frecuencia. Esto nos brinda una guía de la información que el ejecutivo 
debe manejar a la perfección para poder concretar una venta exitosa y lograr la satisfacción 
del cliente. 
La información más solicitada por los clientes según los encuestados son:  
1) Equipos,  2) Precios, 3) Promociones, 4) Servicios, 5) Accesorios, 6) Facturación. Otra 
información  que el cliente solicita frecuentemente es la consulta de saldo, información 
sobre cobertura, información sobre nuevos productos y garantías.  
  
7.2.1.3 Reclamos mas Frecuentes del Cliente 
De la misma manera se debe tener en cuenta en el análisis los reclamos que según 
los encuestados son los más frecuentes. 
 
Estos son por orden: 1) Falta de control de minutos, 2) Problemas de facturación, 
 3) Calidad de los equipos, 4) Llamadas no realizadas, 5) Mala señal, 6) Falta de servicios, 
7) Falta de cobertura, 8) Confusión con promociones, 9) Información mal brindada. 
 
Teniendo la opinión del cliente en la perspectiva, se procede a analizar  la 
información interna que reciben los ejecutivos de servicio al cliente. 
      
7.2.1.4  Misión/Visión y  Procedimientos/Procesos 
La misión, visión, así como los procedimientos y procesos son el tipo de 
información que siempre  debe ser  transmitida de manera formal en toda empresa, ya sea 
como parte de la inducción o de la capacitación del empleado. Por lo tanto, se considera 
que el grado de formalidad debe ser del 100%.  Sin embargo,  según los resultados de las 
encuestas solo el 72% recibió la misión y visión formalmente y el 81% los procedimientos 
y procesos. Esto se observa en el siguiente gráfico. 
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procedimientos / procesos misión / visión
Formalidad Mision, Vision, Procedimientos, Procesos
Formal
Informal
Gráfico No 1 
 
      Se necesita mejorar estos rangos ya que no son aceptables para los estándares de calidad 
de Servicio al Cliente.  En este caso la empresa esta fallando en su función de informar lo 
cual puede causar desde un principio que el personal no tenga interés por el desarrollo de su 
trabajo, pues no tiene clara la información de la función que deben realizar. 40 
 
  El rango de informalidad en los dos ámbitos puede ser causado por lo siguiente:  
1) No todos los empleados pasaron por el proceso de inducción y capacitación al iniciar su 
labor en la empresa. 
2) No asimilaron bien la información suministrada.  
 
Es muy común que en las empresas se ponga más empeño en capacitar y dar 
seminarios de inducción a grupos de empleados entrando simultáneamente que a una sola 
persona. A ésta generalmente la mandan a capacitarse con alguien que vaya a ser su colega, 
y asumen que aprenderá mediante la práctica.  
 
Según la filosofía del CRM,  se considera parte fundamental para el desempeño del 
empleado estar claro y comprometido con la misión y la visión de la empresa. Es necesario 
                                                 
40 De Manuel Dasi, Fernando y Martínez, Rafael. (1996). Comunicación y Negociación Comercial. Pág.65 
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que a su vez esté vinculada con todos los niveles de la organización.41 Desde el ejecutivo 
hasta los miembros de la junta directiva deben tener una filosofía  y cultura centrada en el 
cliente  y que soporte procesos efectivos. 
 
7.2.1.5  Precio 
La información sobre los precios es la que se transmite con  mayor formalidad en 
comparación con la demás información, como se observa en el gráfico inferior. Sin 














precios Equipos Accesorios Inventario 
Formalidad Precios, Equipos, Accesorios e Inventario
Formal
Informal
 Gráfico No2 
 
  Todos los ejecutivos deben manejar formalmente la información sobre los precios 
ya que este es un factor relevante en  el proceso de compra. Según Takeuchi y Quelch42, el 
precio es uno de los factores de mayor  influencia en la percepción de la calidad que el 
cliente tiene antes y durante la compra. 
 
 En referencia a la información transmitida sobre los precios, esta es recibida por los 
ejecutivos mensualmente, debido a que no hay muchos cambios.  
 
                                                 
41 cdirectiva.com 
42  Hirotka, Takeuchi y Quelch, John. (1983)Quality Is More Than Making a Good Product. Pág. 142 
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7.2.1.6  Equipos 
Como se menciona anteriormente, la información relacionada a los equipos es  la 
información más solicitada por los clientes. Se debe tener en cuenta este dato ya que eleva 
el grado de importancia en el manejo de la información por parte del ejecutivo. 
 
Se observa en el gráfico No 2, que  el porcentaje de formalidad de transmisión de 
información sobre equipos es de  61%, siendo este más alto que el de los servicios y 
accesorios.  No obstante, la informalidad puede causar que  un trabajador no este bien 

















Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica
Frencuencia Actual vs. Optima 
ACTUAL
O PTIMO
Gráfico No. 3 
En el gráfico superior se observa que la frecuencia actual para recibir información 
sobre equipos  por parte de los ejecutivos es de esporádico a mensual. Sin embargo, hay un 
porcentaje significativo que la recibe entre diario, semanal y quincenal, demostrando la 
falta de uniformidad en la frecuencia de transmisión de información hacia los ejecutivos. La 
frecuencia óptima según la mayoría de ejecutivos es semanal.  
 
   La frecuencia con que se transmite o recibe información repercute en su valor.44 La 
falta de uniformidad en el recibimiento de información produce confusión entre los 
ejecutivos, que no saben cuál de todas las informaciones es la más actual. 
                                                 
43 http://www.gestiondelconocimiento.com 
44 Murdick, Robert. (1988). Sistemas de Información Administrativa. Pág.154 
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Excelente Bien Regular Malo
Promedio Manejo de Equipos
Gráfico No 4 
En general, el dominio de información de los equipos se maneja entre bien y 
excelente (84%). Esto lo podemos observar en el gráfico superior no 4. Comparando con el 
grado de formalidad, de 61%, encontramos que entre más alto es el grado de formalidad 
mas alto es el promedio de manejo de información sobre cada tema, como podremos 
observar mas adelante al analizar el manejo de accesorios e inventario. 
Analizando a detalle el manejo de equipos, se observa  en el graficó no 5  que los 
aspectos que necesitan mejorar  con urgencia son: el manejo de inventario,  ya que el  30% 
lo maneja entre regular y mal, igualmente el manejo y funcionamiento de los equipos, ya 
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Evaluación Manejo de Equipos
Excelente Bien Regular Mal
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Según Takeuchi y Quelch45, un factor importante que influye en la percepción de la 
calidad en el cliente durante la compra son las especificaciones de desempeño.  En este 
caso cuando el ejecutivo no domina bien la información sobre el funcionamiento y manejo 
del equipo, puede dejar de  brindar información clave para que el cliente tome la decisión 
de hacer la compra. 
 
 Por otra parte, la garantía de los equipos es la información  mejor manejada, 
demostrando una buena comunicación con la compañía aseguradora, aún cuando esta es 
una compañía externa.  
 
7.2.1.7 Accesorios 
Como se observa anteriormente en el gráfico No 2, el porcentaje de formalidad en 
información de accesorios es  56%, el cual cae en el rango “necesita mejorar con urgencia”. 
 
  En el gráfico no.6, el manejo de información sobre los accesorios es en promedio 











Excelente Bien Regular Malo
Promedio de Manejo Accesorios
 
Gráfico 6 
Analizando a detalle la información sobre los  accesorios se puede observar en el 
gráfico inferior  no 7 lo siguiente: en el manejo y funcionamiento de los accesorios, se 
considera que se necesita un mejor dominio de la información ya que aproximadamente un 
tercio de los ejecutivos no la maneja bien.  
                                                 
45 Hirotka, Takeuchi y Quelch, John. (1983)Quality Is More Than Making a Good Product. Pág. 142 
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Gráfico No 7 
Así mismo, se observa que  la garantía es manejada por un 28%  entre mal y regular. 
Comparando con  el manejo de inventario de los equipos, el inventario de los accesorios se 
maneja mejor. Probablemente es debido a que el inventario de los accesorios es menor al de 
los equipos.  
 
En cuanto a la compatibilidad el 41% lo maneja entre mal y regular, lo cual es 
preocupante ya que es un elemento primordial al ofertar el producto.  
 
En la etapa de observación directa, los ejecutivos expresaron que sobre los  
accesorios no tienen información más que la de los precios que salen publicados en 
Intranet. No se debe dejar a un lado la información sobre accesorios para que el ejecutivo 
sepa con exactitud lo que esta ofertando. 
 
Se concluye que existe un problema de comunicación y retroalimentación entre el 
área de Mercadeo y Servicio al Cliente que causa el mal manejo de información. La 
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Excelente Bien Regular Mal
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lo que ellos necesitan. Al mismo tiempo es necesario brindar una educación continua para 
asegurar la calidad de comprensión en las áreas que están manejando mal. 46 
 
  Las encuestas demostraron que los ejecutivos consideran que la frecuencia óptima 




 El inventario desde el punto de vista de servicio al cliente es importante para poder 
satisfacer las solicitudes de los clientes sin tener que esperar. Dependiendo de los niveles de 
inventario, el personal puede ofertar el producto. El inventario general a la vez debe 
garantizar que cada una de las sucursales tenga un nivel adecuado. Para minimizar costos 
de mantener un alto / bajo inventario, el administrador de este, debe ser retroalimentado en 
cuanto a las ventas y  la futura demanda. Para esto debe haber una comunicación fluida 
entre mercadeo y servicio al cliente. 
 
Entre el total de los encuestados, se observó anteriormente en el gráfico no. 2 que la  
mayoría recibe información del inventario  informalmente. En el gráfico inferior no 8 se 
observa que la frecuencia con que la mayoría de los ejecutivos reciben información sobre el 
inventario de equipos y accesorios es quincenal. Los encuestados consideran que esta 
información debería ser transmitida semanalmente. Alrededor de un tercio de los 
encuestados maneja esta información entre regular y mal. 
                                                 
46 Rico, Rubén. (1996).Calidad Estratégica Total. Pág.45 
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Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Nunca
Fecuencia Inventario
ACTUAL OPTIMO
Gráfico No 8 
 
Este resultado es comprensible ya que no todos los ejecutivos reciben información 
del inventario general, solo los encargados de la distribución de los materiales.  No se 
considera que el ejecutivo necesite manejar el inventario general ya que en las sucursales 
manejan un stock de equipos y accesorios. Sin embargo, los Coordinadores si necesitan 
información del inventario general, para planificar su nivel de inventario y estar al tanto de 
los productos que le pueden ofrecer al cliente.  
 
Actualmente esta información no es suministrada por el departamento de Mercadeo 
el cual recibe la información sobre el inventario de parte del  Almacén. Se puede ver que 
hace falta comunicación con esta área de la empresa.  Sin una comunicación efectiva entre 
los diferentes departamentos de una empresa, el patrón de las relaciones existentes dentro 
de esta, no sirve de gran ayuda a la organización.47 
 
7.2.1.9 Servicios 
Es elemental que se tenga un dominio perfecto de los servicios ofrecidos por la 
empresa para brindar un servicio personalizado y de alta calidad. 
                                                 
47 Fernández, Carlos. (1998). La Comunicación Humana.  Pág. 110 
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Gráfico No 9 
 
Como se observa en el gráfico no 9,  en la información concerniente a los servicios 
ofrecidos por la empresa, existe un bajo nivel de formalidad. Este porcentaje se encuentra 
entre los niveles que se deben mejorar con urgencia y demuestra la falta de comunicación 
entre el departamento de Mercadeo y el de Servicio al Cliente. 
 
Los canales formales de comunicación son importantes para que en una 
organización la comunicación sea efectiva.  Si estos se pasan por alto, la información no 
será veraz y no llegara a todos los niveles que la requieren.48 
 
La frecuencia actual de esta información según la mayoría de los encuestados es 
mensual y la óptima es entre semanal y quincenal. 
 
                                                 
48 Stoner, James. (1996) Administración. Pág. 584-586 
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Gráfico No. 10 
 En promedio, como se observa en el gráfico no. 10, el 80% maneja la información  
sobre servicios entre excelente y bien.  
 
En el siguiente gráfico, el manejo de información del precio de los servicios esta  
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El manejo, funcionamiento y características generales por lo general se maneja bien. 
Sobre la configuración en el equipo y de facturación de servicios, un tercio no maneja bien 
la información. Este porcentaje es considerado alto. 
En conclusión, los resultados de los servicios son similares al de los accesorios, 
haciendo resaltar que necesitan más información y actualización sobre los temas.  
 
7.2.1.10  Promociones  
Como se expuso anteriormente, la información sobre las promociones es la tercera 
mas solicitada por el cliente. Esta debe explicarse con detalle al ejecutivo para que pueda 
proporcionar al cliente la información necesaria y asistirlo correctamente con el fin que el 













Gráfico No 12 
 
  Hay una frecuencia establecida de transmisión, mensualmente hay reuniones de los 
coordinadores con  el área de mercadeo. Esta periodicidad  ayuda a la formalidad y manejo 
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Sobre el manejo de información de las promociones, se muestra de que los 
ejecutivos están claros acerca de los objetivos de las promociones.  
 
 Un tercio de los encuestados no  maneja bien las restricciones. Este porcentaje debe 
mejorar con urgencia, ya que si los clientes no las tienen claras  pueden tomar la promoción 
como engañosa creándose una mala imagen para la empresa.  
 
 Los establecimientos donde se realizan las promociones  son conocidos por la 
mayoría de los ejecutivos, sin embargo no llega al porcentaje ideal. En referente a la 
facturación de las promociones un tercio de los encuestados  no maneja bien esta 
información, resaltando la falta de comunicación que existe entre el  departamento de 
Facturación  y el de Servicio al Cliente. 
 
En promedio la información sobre las promociones se maneja entre bien y excelente 

























Objetivos Duracion Restricciones Establecimientos 
Manejo Promociones
Excelente Bien Regular Mal
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Gráfico no 14 
 
7.2.1.11  Finanzas y Facturación 
En referencia a la información sobre finanzas y facturación, ambas son recibidas por 
la mayoría (64%) informalmente. Este tipo de información es la que se transmite con menor 













Información sobre finanzas Información sobre facturación
Formalidad Informacion Finanzas y Facturación
Formal
Informal
Gráfico No 15 
Se puede observar  que falta  un proceso formal de transmisión de información entre 
los departamentos encargados de manejar esta información y el de Servicio al Cliente. Esto 
puede generar información falsa y confusión. La frecuencia para recibir información de 
facturación e información financiera por parte de los ejecutivos es de esporádico a mensual. 
Estos desean recibir estos dos tipos de información semanalmente. 
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7.2.1.12 Herramientas y Sistemas 
En las visitas a las sucursales se encontró que todos los ejecutivos tienen una 
computadora asignada, menos el facilitador. Éste es el encargado de atender al cliente 
cuando llega a la sucursal, coordinando que sean atendidos en la secuencia en que llegan. 
Es importante que todos los ejecutivos, incluso el que funge de facilitador cuenten con una 
computadora para agilizar el servicio brindado.   
 
Las computadoras tienen instaladas todos los sistemas que usa la empresa: el 
Internet, Intranet, y los sistemas de Prepago, Postpago y Correo de voz. Sin embargo, el 
sistema de  correo de voz esta instalado solo en una computadora por sucursal,  ya que no 
se utiliza con mucha frecuencia.  
 
7.2.1.13  Medios de Información  
 Intranet es el medio más utilizado por los ejecutivos, ya que  la mayoría lo ocupa 
diariamente. El segundo medio más utilizado es el correo electrónico, que también tiene 
una frecuencia diaria.  
 
Los sistemas son utilizados por  la mayoría (39%) de los encuestados  diariamente, 
el resto  manifestó usarlo entre semanal, quincenal y esporádicamente.  La inconsistencia 
de los resultados se debe posiblemente a  que los ejecutivos se rotan la labor de  facilitador, 
donde la mayoría no tiene acceso a computadora. 
 
La mayoría de los ejecutivos acuden semanalmente a reuniones, sin embargo hay un 
25% que acude quincenalmente, lo que demuestra que no hay una frecuencia estricta para 
las reuniones o que no siempre el personal asiste a estas.   
 
La frecuencia en el uso del Internet no es consistente, indicando que cada ejecutivo 
varía en el uso de este medio al igual que el uso de los boletines. Las capacitaciones son las 
menos frecuentes, con una frecuencia entre esporádica y mensual. Este dato nos indica una 
debilidad de  la empresa. 
 
“Evaluación del Flujo de Información en el Área de Servicio al Cliente de TECNICOM como Primer Paso para la 
Implementación  de la Administración de Relaciones con los Clientes.” 
 
 72
 Es necesario establecer programas de capacitación. De esta manera se asegurará 

















Intranet Capacitación Reuniones Emails Internet Folletos Sistemas Boletines
Mejor Medio de Obtencion de Información
 
    Gráfico No. 17 
Se observa en el gráfico No. 17, que según los encuestados, el mejor medio para 
obtener información es el Intranet. El segundo preferido son las capacitaciones. En tercer 
lugar los ejecutivos prefieren las reuniones. En cuarto lugar se encuentran los correos 
electrónicos. El Internet y los folletos quedaron en quinto lugar de preferencia entre los 
encuestados.  
Los sistemas y los boletines respectivamente son los medios menos preferidos para 
obtener información. 
 
7.2.1.14  Evaluación de Sistemas  
Un sistema debe contener toda la información necesaria para actuar como soporte 
durante la transacción con el cliente, permitiendo una ágil interacción durante el 
intercambio de información y en el cierre de ventas, siendo este un punto clave del proceso 
de la Administración de las Relaciones con los Clientes. Así mismo debe ser fácil de pues 
                                                 
49 Kotler, Philip. (1993). Dirección de la Mercadotecnia. Pág. 510 
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según  para que un sistema sea manejar, su interfaz debe ser amigable y sobretodo debe 
tener la seguridad requerida para que  la información que contiene sea 100% confiable. 
 
A continuación se analiza la evaluación que dieron los ejecutivos a los sistemas 
actuales de la empresa. 
 
7.2.1.14.1  Intranet 
En la empresa  el medio más usado por los ejecutivos para consultas es el Intranet. 
Dentro de ella se encuentra toda la información vital del negocio. Los encuestados opinan 
que Intranet se  puede mejorar de la siguiente manera:  
 
• Añadir información sobre accesorios  
• Añadir detalle de municipios con cobertura y fechas de próxima cobertura  
• Mejorar acceso a tarifas de servicios 
• Actualizar los datos de manera inmediata  
• Mas información  de los cambios en sistemas  
 
Se deben tomar en cuenta estas opiniones para la mejora de los flujos. Un sistema 
con información obsoleta, no tiene validez.50 
 
7.2.1.14.2  Sistema de Correo de Voz 
Con relación al sistema de correo de voz de celulares, los encuestados manifestaron 
que la gestión debe ser más rápida y que debe haber más capacitación sobre este sistema ya 
que no se ha capacitado a todo el personal. 
 
7.2.1.14.3  Sistema  de Clientes Postpago 
El sistema de clientes Postpago sirve para almacenar la información del cliente, 
activar los servicios, realizar las solicitudes de los clientes y facturar los servicios.  Los 
ejecutivos son capacitados en su uso antes de ser otorgados un acceso a este como usuario. 
                                                 
50 Cohen, Daniel  y Asin, Enrique. Sistemas de Información para los Negocios. (2000). Pág.218 
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Sin embargo, siempre hay cambios en el sistema los cuales deben ser conocidos por los 
usuarios preferiblemente antes que ocurran los cambios. Así se evitan los errores del 
usuario, la mal información a los clientes y reclamos de estos. 
 
La información general y cambios acerca del sistema de clientes Postpago es 
recibida por la mayoría de manera informal. La frecuencia de transmisión de información 


















Gráfico No 18 
 
 
Al analizar la frecuencia y formalidad se concluye que no existe un proceso 
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    Gráfico No 19 
 
Se observa en el gráfico no 19 que los encuestados califican el sistema de Postpago 
de la siguiente manera: un alto porcentaje (47%)  evalúa como regular y malo el acceso a 
información. La mayoría opina que el sistema es regular/malo en cuanto a acceso a 
reportes, eficiencia para evitar errores, flexibilidad a cambios y facilidad para corregir 
errores.  
 
Se deben tomar en cuenta las opiniones que tienen los usuarios acerca del sistema 
pues ellos son los que lo utilizan  para su labor y conocen sus debilidades.  
 
Los encuestados declaran que necesitan más capacitación en los siguientes aspectos 
en el orden siguiente: 
1. Facturación: como interpretar pantallas y los diferentes campos, comprensión de 
factura, descarga de pagos, pagos dobles. 
2. Documentos Financieros: créditos y arreglos de pago 
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Así mismo,  consideran que el sistema debería brindar la siguiente información: 
1. Control y Consulta de Saldo:   Minutos que el cliente ha usado a la fecha e 
información necesaria para responder las consultas. A la vez opinan que el sistema debe 
permitir el control de saldo, en caso que el cliente  desee ese servicio. 
2. Información de Pago: Debe haber  información de pago de los clientes, como la 
fecha, forma y lugar donde pagó el cliente. Esta debe ser actualizada inmediatamente en el 
sistema.   
3. Facturación: Impresión de detalle de factura, facturación en tiempo real, detalle 
de llamadas, corte del cliente 
4. Actualización de Documentos Financieros: Actualizar los documentos ya que a 
veces  estos no concuerdan con documentación de pago de los clientes. 
5. Acceso a Cliente por Imei o SIM: Poder acceder al cliente con cualquiera de 
estos dos números. El sistema debería incluir un campo para esta finalidad. 
6. Equipo Robado: Un reporte con el detalle de los equipos que han sido robados. 
7. Información que se encuentra en el Contrato 
8. Otros: Problemas que el cliente ha tenido con su equipo. 
 
Las evaluaciones demuestran la insatisfacción de los usuarios con el  sistema ya que 
no es muy eficiente ni amigable, causando así, problemas y atrasos, que generan un mal 
servicio al cliente. 
 
7.2.1.14.4 Sistema de Clientes Prepago  
El sistema de clientes prepago contiene  información, como las tarjetas prepagadas 
que ha utilizado y sus fechas, información del SIM, los datos de los clientes, etc.   
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Gráfico No. 20 
 
En el gráfico superior se observa que la información general y cambios acerca del 
sistema de clientes Prepago es recibida por la mayoría de manera informal. 
 
 La frecuencia de transmisión de información general y de cambios de este sistema 
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 A diferencia del sistema Postpago,  la mayoría evaluó como  excelente la  facilidad 
de manejo. Observamos en el gráfico No.21  que la mayoría cataloga  de excelente/bueno el 
acceso de información del sistema. El acceso a reportes se encuentra evaluado de regular o 
malo. Sin embargo no se considera necesario el acceso de los usuarios a los  reportes. 
 
 La mayoría de los ejecutivos evalúan de excelente a bueno la flexibilidad a 
cambios, la eficiencia para evitar errores, facilidad para corregir errores y la capacitación. 
La percepción del sistema Prepago, a diferencia del Postpago es mejor por parte de los 
ejecutivos. 
 
Los encuestados manifiestan que necesitan más capacitación en los siguientes 
aspectos:  
1. Cobro de Llamadas: Manera de cobrar las llamadas y los mensajes escritos.  
2. Créditos: Realización de estos.  
3. Otros: Arreglos de Pago, Correo de Voz y Manejo General del Sistema. 
 
Así mismo, manifiestan que el sistema debe tener la siguiente información: 
1. Llamadas Hechas por el Cliente: Llamadas salientes, hora, tiempo y número llamado 
con el fin de poder dar respuesta a clientes que aseguran que sus tarjetas se descargan 
fácilmente.  
2. Lista Completa de Clientes: Mantener actualizada la lista de los clientes incluyendo no 
solo los que compraron en las sucursales, sino los clientes que compraron sus equipos 
donde distribuidores, o en alguna feria etc.  
3. Otros: Un sistema de consulta con información variada, también  reportes con menos 
limitaciones. 
4. Información del SIM: El sistema debería de incluir el número de PIN y de SIM del 
cliente 
5. Información Sobre Tarjetas Ingresadas: Tener acceso al código de la tarjeta prepago 
por medio del código de barra de esta en caso de que cliente borre código de tarjeta y 
solicite ayuda, así como su fecha de vencimiento etc. 
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6. Búsqueda de Cliente por Nombre: Poder buscar al cliente dentro del sistema con solo 
escribir su nombre.   
7. Información del Equipo Celular (modelo/Imei): Modelo e IMEI del cliente.  
8. Información de Equipos Robados: Lista detallada de los equipos que han sido robados 
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7.2.1.15 Resumen de Análisis Global de Resultados 
A continuación se presenta un resumen de los resultados del análisis. 
 
Pregunta Variable Aceptable 
Necesita 
Mejorar Urgente 
Equipos     X 
Accesorios     X 
Inventario     X 
Servicios     X 
Info. Gral./cambios 
Postpago     X 
Info. Gral./cambios Prepago     X 
Finanzas     X 
Facturación     X 
Misión/Visión   X   
Procedimientos/Procesos   X   
Promociones   X   
Formalidad e Informalidad 
en recibir información. 
Precios   X   
 
Pregunta Variable Aceptable 
Necesita 
Mejorar Urgente 
Inventario     X 
Funcionamiento/Manejo   X   
Características Generales   X   
Precios X     
Manejo de Información 
sobre Equipos 
Garantía X     
Funcionamiento/Manejo     X 
Compatibilidad con 
Diferentes Modelos     X 
Precios   X   
Características Generales   X   
Garantía   X   
Manejo de Información 
sobre Accesorios 
Inventario   X   
Facturación     X 
Precios   X   
Funcionamiento/Manejo   X   
Características Generales   X   
Manejo de Información 
sobre Servicios 
Configuración en el Equipo   X   
Restricciones     X 
Duración de Promociones   X   
Establecimientos donde se 
Promocionan   X   
Manejo de Información 
sobre Promociones 
Objetivos de Promociones X     
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Pregunta Variable Aceptable 
Necesita 
Mejorar Urgente 
Facilidad de Manejo     X 
Acceso a Información     X 
Acceso a Reportes     X 
Flexibilidad a Cambios     X 
Eficiencia para Evitar 
Errores     X 
Facilidad para Corregir 
Errores     X 
Evaluación del 
Sistema Postpago 
Capacitación Recibida   X   
Acceso a Información     X 
Acceso a Reportes     X 
Facilidad para Corregir 
Errores     X 
Flexibilidad a Cambios   X   
Eficiencia para Evitar 
Errores   X   
Capacitación Recibida   X   
Evaluación del 
Sistema Prepago 
Facilidad de Manejo X     
 
Tipo de Información Frecuencia Actual Frecuencia Óptima 
Facturación     
Promociones Semanal Semanal 
Inventario Quincenal Semanal 
Información general 
cambios Prepago Mensual y Quincenal Semanal 
Precios Mensual Semanal 
Servicios Mensual Semanal 
Accesorios Esporádico y Mensual Semanal 
Equipos Esporádico y Mensual Semanal 
Financiera Esporádico y Mensual Semanal 
Frecuencia Actual 
y Óptima           
Información general 
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Medios Frecuencia         
Intranet Diario 
E-mails Diario 
Sistemas Diario y Semanal 
Internet Diario y Semanal 
Reuniones Semanal 
Boletines Semanal  
Medios y Frecuencia de 
Uso 
Capacitación Esporádico y Mensual 
 





5. Folletos e Internet 
6. Sistemas 




Reclamos por Orden 
1. Falta de Control de Minutos 
2. Problemas de Facturación 
3. Calidad de los Equipos 
4. Llamadas no Realizadas 
5. Mala Señal 
6. Falta de Servicios 
7. Falta de Cobertura 
8. Confusión de Promociones 
Reclamos Más Frecuentes 
Según Ejecutivos de 
Servicio al Cliente. 
9. Información Mal Brindada 
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1. Consulta y Control de Saldo 1. Llamadas hechas x el Cliente 
2.Información de Pago 2. Lista Completa de Clientes 
3. Facturación 3. Otros 
4. Actualización de Documentos 
Financieros 4. Información del SIM 
5. Acceso a Cliente x Imei o SIM
5. Información sobre Tarjetas 
Ingresadas 
6. Equipo Robado 
6. Búsqueda de Cliente por 
Nombre 
7. Información de Contrato 
7. Información del celular 
(modelo/Imei) 
Info. Necesaria que 
Sistemas no Poseen 




1. Facturación 1.Cobro de Llamadas 
2. Otros* 2. Créditos 
3.Documentos Financieros 3. Otros* 
Capacitaciones en los 
Sistemas 
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7.2.2 Análisis por Sucursal 
A continuación se expone el análisis de los resultados segmentado por tienda con el 
propósito de poder recomendar la mejora de los puntos que afectan en particular a cada 
sucursal. Se establecieron rangos proporcionales a los rangos de aceptable, necesita mejorar 
y urgente. 
Rango de Aceptable: De 80% a 100% 
Rango Necesita Mejorar: De 79% a 61% 
Rango Urgente: Menor que 61%  
 
Se establecieron estos rangos considerando que las sucursales tienen un número 
reducido de ejecutivos y el porcentaje que representa cada uno de estos es alto  causando la 
alteración de los resultados. 
 
7.2.2.1Análisis Plaza Central 
Formalidad e Informalidad en Transmisión de Información 
 
El grado de formalidad al transmitir información en Plaza Central se encuentra por 
debajo del estándar. Esta a pesar de ser la sucursal matriz, cuenta con un promedio de 
formalidad de 54.17%, por lo tanto debe mejorar con urgencia.  
 
El tipo de información que se recibe con menos formalidad es la información sobre 
facturación. En comparación con las demás sucursales es la que tiene mayor grado de 
informalidad en cuanto a este tipo de información.  Así mismo, existen altos porcentajes de 
informalidad en lo que respecta a  la información general y cambios en los sistemas 
Postpago  y Prepago. Cabe mencionar que existe mejor transmisión  de información sobre 
el sistema Prepago. 
La misión / visión, procedimiento/procesos, equipos, accesorios, inventario y 
servicios es recibida por la mayoría formalmente, no obstante necesitan mejorar para 
alcanzar el nivel aceptable de formalidad ya que en todas estas categorías un tercio o más 
aseguro recibir esta información de manera informal. Los tipos de información que se 
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transmiten con mayor formalidad en Plaza Central, gozando de un porcentaje excelente  son 
la información sobre las promociones y los precios. 
 
La sucursal matriz es la que debe tener  mejor dominio de  la información en todos 
los aspectos, considerando la cercanía y acceso que tiene a la información por su ubicación. 
Además la sucursal matriz de cualquier compañía esta supuesta a tener la mayor afluencia 
de clientes y la más representativa de la empresa, es la que debe dar el ejemplo a las demás 
sucursales. Por esta razón es la que debe tener los niveles más altos de excelencia en 
Servicio al Cliente. Teniendo esto en mente Plaza Central debe mejorar con urgencia en 
todos los aspectos mencionados. 
 
Frecuencia Actual con la que los Ejecutivos reciben Información 
Los ejecutivos de Plaza Central están recibiendo los siguientes tipos de información 
por lo general con una  frecuencia mensual: Equipos, Accesorios, Servicios y Precios, lo 
que se considera aceptable ya que no hay cambios con una mayor frecuencia que esta. 
 
La información concerniente a facturación la reciben entre mensual y 
esporádicamente, considerando los reclamos más frecuentes de los clientes esta la 
frecuencia debe ser mayor. 
 
La información financiera e información general y de cambios sobre Postpago es 
recibida esporádicamente, inclusive un porcentaje significativo de los ejecutivos dijo no 
recibir del todo información sobre los cambios hechos en Postpago, lo cual demuestra que 
existen problemas a la hora de transmitir este tipo de mensajes.  
 
Manejo de Información sobre los Equipos, Accesorios y Servicios 
Los ejecutivos de Plaza Central tienen un dominio completo de la información sobre 
el precio y la garantía de  los equipos. Con respecto al manejo y funcionamiento la mayoría 
tiene un buen conocimiento de este tipo de información no obstante el porcentaje que la 
maneja regular llega casi a un tercio, porcentaje que debe desaparecer.  
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Se considera que los ejecutivos deben de manejar mejor las características generales 
de los equipos y el inventario de estos, ya que un poco más de un tercio en ambos casos la 
maneja entre regular y mal. 
 
En referencia  a las características generales de los accesorios, el funcionamiento y 
manejo y la compatibilidad con los diferentes equipos, los ejecutivos necesitan mejorar con 
urgencia ya que el porcentaje en promedio es menor que 61%.   
 
Haciendo referencia a los servicios lo que mejor manejan los ejecutivos es 
nuevamente el precio. La información sobre el funcionamiento y manejo, así como la 
configuración en el equipo se manejan bien aunque poco menos de un tercio lo maneja, 
entre regular y mal, así que necesitan mejorar para llegar a niveles aceptables. Las 
características generales y la información sobre facturación necesitan ser mejor manejadas 
pues un tercio de ellos no maneja bien esta información. 
 
En resumen, entre los equipos, accesorios y servicios, los particulares que los 
ejecutivos manejan mejor son los precios y las garantías equipos / accesorios. El resto de la 
información en estas tres áreas debe de manejarse mejor. 
 
 
Manejo de la Información relacionada con las Promociones 
El manejo de la información de las promociones  de los ejecutivos de Plaza Central 
es bueno. Esta información es manejada mejor que la de los equipos, accesorios y servicios.  
Aún cuando  existe un leve porcentaje que maneja regular la información sobre la duración 
de las promociones y las restricciones esta información es bien dominada por la mayoría de 
los ejecutivos.  
 
Los Medios y la Frecuencia con que los utilizan los sistemas 
Entre los medios mas utilizados por los ejecutivos de Plaza Central para obtener 
información están el Internet e Intranet los cuales son utilizados a diario por la mayoría de 
estos. Así mismo,  la comunicación informal es utilizada a diario por la mayoría de los 
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ejecutivos. Cabe señalar, que aunque  la comunicación informal es inevitable, se debe tener 
cuidado de no utilizar este tipo de comunicación como un medio para transmitir 
información importante para la labor de los ejecutivos, puesto que puede crear distorsión y 
restar veracidad a la información.  
 
En referencia a los sistemas, estos son utilizados en su mayoría entre diario y 
semanalmente, podemos explicar que algunos lo utilizan semanal y quincenal debido a que 
dos ejecutivos se rotan para recibir a los clientes y casi no utilizan los sistemas. 
 
 Las reuniones son semanales, cumpliendo con las políticas de la subgerencia de 
Servicio al Cliente. Los boletines no suelen ser muy usados para obtener información 
puesto que estos son utilizados esporádicamente por la mayoría, esto se debe a que los 
boletines  son publicados de manera mensual. Por otro lado, los medios de comunicación 
tales como el periódico/radio/tv son utilizados por un tercio de los ejecutivos 
semanalmente, lo cual se considera aceptable para estar informados de las noticias públicas 
relacionadas con la empresa. 
 
Computadora Asignada o Compartida 
En Plaza Central, diez ejecutivos tienen una computadora asignada, dos de ellos  
deben compartirla, lo cual puede crear atrasos a la hora de atender al cliente. 
 
7.2.2.2 Altamira 
Forma de Obtención de Información: Formal o Informal 
 
El grado de formalidad promedio de la sucursal de Altamira, es igual al de Plaza 
Central, 54.16%, estableciéndose en el rango necesita mejorar urgentemente. 
 La misión y la visión, información que tiene que ser siempre transmitida de manera 
formal, se obtuvo de manera informal  a poco más de un tercio de los encuestados. Se 
considera que se debería de tener mas cuidado, con las personas recién integradas a la 
empresa puesto que el conocimiento pleno de la misión y la visión son importantes para 
que ellos entiendan el rol que deberán desempeñar dentro de ésta.  
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En referencia  a la información sobre los equipos, accesorios, el inventario y la 
información general y cambios sobre los sistemas Postpago y Prepago, existe falta de 
comunicación, puesto que en todos estos casos, la mitad de los ejecutivos de la sucursal la 
reciben de manera formal y la otra mitad informal, cayendo en el rango “mejorar con 
carácter de urgencia” 
 
Únicamente un tercio de los ejecutivos dijo recibir información sobre las 
promociones formalmente. Esto puede causar mal información al cliente, por consiguiente 
un  reclamo.  
 
 La información sobre las finanzas y facturación, tienen los más altos porcentajes de 
informalidad. Tomando en cuenta los resultados de la mayoría de la información 
transmitida, a  excepción de la de los precios, servicios y los procesos/ procedimientos, se 
deben de crear procesos formales para transmitir el resto de la información.  
 
 
Frecuencia Actual para  recibir Información  
En Altamira, la información de los equipos es recibida según la mayoría de los 
ejecutivos diariamente, no obstante existe un tercio que dice recibirla quincenalmente. Con 
respecto a la información  sobre los precios, las promociones y facturación un tercio dice 
recibirla a diario y otro tercio mensualmente, reafirmando  que la información no es 
recibida con la misma frecuencia por todos los ejecutivos. 
  
La información sobre los servicios también es inconsistente puesto que un tercio 
dijo recibirla semanalmente y el otro tercio mensualmente. 
 
 La información general, de accesorios, financiera y cambios del sistema Postpago 
es recibida esporádicamente por la mayoría. Cabe señalar que un tercio de los ejecutivos 
dice no recibir nunca información financiera. Se debe establecer una frecuencia óptima para 
todas las sucursales. 
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A diferencia del sistema Postpago, la información sobre el sistema Prepago es 
recibida según la mayoría mensualmente. Concluimos que las diferencias en la frecuencia 
se deben a que en esta sucursal la mayoría de la información es recibida informalmente, por 
ende la información llega en diferentes momentos a los ejecutivos. 
 
 
Manejo de Información sobre Equipos, Accesorios y Servicios 
La sucursal de Altamira maneja bien la información sobre los equipos. La 
información sobre los precios y el funcionamiento y manejo de los equipos es bien 
dominada y esta en el nivel aceptable aunque existe un leve porcentaje que la maneja 
regular. Así mismo, la información sobre el inventario es manejada por la gran mayoría 
bien, pero en este caso el 16.7% porcentaje la maneja mal. Aunque el porcentaje de 
personas que manejan mal la información sobre el inventario sea leve, se debe de tomar en 
cuenta ya que esto significa que no tiene la información correcta. 
 
El inventario de los equipos es manejado por la mayoría entre bien y excelente, 
aunque existe un leve porcentaje que lo maneja mal. La información que requiere de un 
mejor manejo con urgencia es la de la compatibilidad de los accesorios con los diferentes 
modelos de teléfono ya que la mitad de los ejecutivos la maneja de forma regular. 
 
 El dominio de la información sobre la configuración de los servicios en el equipo es 
bueno, aunque un leve porcentaje maneja mal la información. La información de  
facturación necesita dominarse mejor. 
 
Manejo de Información sobre Promociones 
 La información sobre la duración de las promociones y los establecimientos donde 
sé esta promocionando esta dentro del nivel aceptable aunque podría llegar a la excelencia 
capacitando a una persona que maneja esta información mal. 
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Con respecto a las restricciones de las promociones, la mitad de los ejecutivos lo 
manejan entre regular y mal lo cual demuestra que se necesita un mejor conocimiento con 
carácter de urgencia. 
 
Los Medios y la Frecuencia con que los utiliza 
El  medio mas utilizado por los ejecutivos de esta sucursal es Intranet ya que es 
usado a diario por la mayoría. Así mismo, la comunicación informal es utilizada diaria  o 
semanalmente para obtener información necesaria para su labor. En referencia a los 
sistemas, estos son utilizados por un tercio a diario, mientras que otro tercio 
quincenalmente. Las reuniones son hechas según la mayoría semanalmente. Los boletines, 
el Internet y el periódico/radio/tv  no son medios muy utilizados por los ejecutivos de esta 
sucursal ya que los utilizan esporádicamente o no los utilizan del todo. 
 
Computadora asignada o compartida 
En la sucursal de Altamira únicamente una persona de seis tiene que compartir 
computadora, ya que no se le ha  asignado una. Esta persona es el Facilitador,  pese a esto, 
es importante que todos los ejecutivos tengan computadora, ya que siendo Altamira una 
sucursal con alta afluencia, cuando un ejecutivo no tiene su propia computadora se genera 
un atraso, restando calidad en la atención al cliente. 
 
7.2.2.3 Plaza España  
Formalidad e Informalidad en la Transmisión de la Información 
La misión y visión de la empresa fue transmitida en su mayoría formalmente, 
únicamente a una persona manifestó recibirla informalmente. Se considera que la misión y 
visión siempre debe de ser transmitida formalmente a todos los empleados.  
  
Con respecto a la información sobre los equipos, accesorios, servicios e información 
financiera, un tercio de los ejecutivos lo recibió de  manera informal, se recomienda crear 
un proceso formal para transmitir este tipo de información.  La información sobre 
facturación, inventario e información general y de cambios sobre el sistema Postpago es 
recibida por la mitad de los ejecutivos de manera formal y la otra mitad de manera 
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informal. La información que es transmitida con mayor grado de informalidad es la 
información general y de cambios del sistema Prepago. A diferencia de las sucursales  de 
Plaza Central y Altamira, en Plaza España existe mejor transmisión de información del 
sistema Postpago que de Prepago, sin embargo debe mejorar con carácter de urgencia.  
 
Frecuencia Actual con que reciben información los ejecutivos 
De manera general se observa que la mayoría de la información es transmitida en 
Plaza España de manera mensual. La información que es recibida con mas frecuencia es la 
de las promociones ya que los ejecutivos dicen recibirla entre semanal y quincenalmente.  
Así mismo la información general y de cambios del sistema Postpago es recibida 
quincenalmente. La mayoría de los ejecutivos reciben la información sobre los accesorios y 
precios mensualmente. La información sobre los equipos, servicios e información 
financiera  es recibida entre mensual y esporádicamente. La información sobre el 
inventario, facturación  y de cambios de Prepago es transmitida con menos frecuencia ya 
que los ejecutivos dicen recibirla esporádicamente. 
 
Manejo información 
La información sobre el inventario y la garantía es manejada por la mayoría entre 
excelente y bien, aunque debe mejorar para alcanzar la excelencia total. La información en 
la que los ejecutivos necesitan mayor capacitación es la del funcionamiento y manejo de los 
equipos. 
 
Se debe de mejorar con urgencia el dominio de la  información de garantías y la 
compatibilidad de los accesorios con los diferentes modelos de teléfono celular, sobre 
facturación y configuración del servicio en el equipo. En estas dos categorías, un tercio de 
los ejecutivos la manejan de manera regular.  Los problemas de facturación se ocasionan 
por la poca frecuencia con que se recibe información sobre esto. 
 
La información mejor dominada por los ejecutivos de Plaza España, es la de 
equipos, a diferencia de las sucursales de Plaza Central y Altamira que manejan mejor la 
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información sobre los accesorios. Esto es favorable ya que tienen mayor rotación los 
equipos que los accesorios por lo tanto se necesita un mejor dominio de estos. 
 
Manejo de la Información sobre las Promociones 
 Las restricciones de las promociones son bien conocidas, aunque existe un leve 
porcentaje que las maneja de manera regular. La información que necesita un mejor 
dominio es la de los establecimientos donde se promocionan.  
 
Medios y Frecuencia con que los ejecutivos los utilizan 
Los medios más utilizados por los ejecutivos de Plaza España, son los sistemas 
Prepago y Postpago, ya que los utilizan a diario. A diferencia de la sucursal de Plaza 
Central y Altamira, que ocupan mas el Intranet. La comunicación informal también es 
ocupada por la mitad de los ejecutivos a diario, un tercio de ellos la ocupa quincenalmente. 
El Intranet y los medios de comunicación como el periódico/radio/tv son utilizados 
semanalmente. Con respecto a las reuniones, estos se reúnen según la mayoría 
quincenalmente. El Internet es utilizado según un tercio de los ejecutivos diariamente, el 
resto se encuentra disperso entre diferentes frecuencias, por lo tanto no se puede ver una 
tendencia concreta. El medio que menos se utiliza en Plaza España, es el boletín ya que la 
mayoría de los ejecutivos dijo utilizarla esporádicamente. 
 
Computadora Asignada o Compartida 
En la sucursal de Plaza España, todos los ejecutivos tienen computadora asignada 
menos el que funge como Facilitador. 
 
7.2.2.4 Linda Vista 
Formalidad e Informalidad en la Transmisión de Información 
La formalidad de la transmisión sobre la información de la misión/visión, 
procedimientos / procesos y las promociones están dentro del rango aceptable. No obstante 
el promedio de formalidad de manera global  en esta sucursal cae dentro del rango de 
urgencia, ya que únicamente el 53%  recibe la información formalmente. La formalidad de 
la información sobre los equipos, accesorios, servicios y precios es deficiente ya que dos de 
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seis personas en cada una de estas categorías recibe esta información informalmente, por lo 
tanto es necesario que se tome en cuenta la mejoría de los procesos de transmisión en estas 
áreas. Con respecto a la información general y cambios de sistemas Prepago, la 
información  financiera y de facturación, únicamente dos de las 5 personas reciben esta 
información formalmente. Sobre la información sobre el inventario y los cambios del 
sistema Postpago, la transmisión es inferior, ya que únicamente un ejecutivo de cada 
categoría dice recibir esta información formalmente. Por lo tanto, se considera que se 
necesitan mejorar estos flujos urgentemente, ya que una sucursal que recibe la mayoría de 
su información de manera informal, corre el riesgo de mal informar al cliente y al mismo 
tiempo disminuye la eficiencia de los ejecutivos, al no tener la información en el momento 
que se necesita. 
 
Frecuencia Actual con que reciben información los ejecutivos 
La mayoría de la información dentro de la sucursal de Linda Vista se recibe por lo 
general entre esporádicamente y mensual. A pesar de que existe una tendencia, existe  gran 
dispersión en cuanto a las frecuencias minoritarias de resultados lo que se debe al alto 
grado de informalidad con que se transmite la información. Entre la información que se 
recibe esporádicamente, se encuentra la de los equipos, accesorios, precios. Esto es 
aceptable, ya que la información sobre estos ítems se mantiene constante al menos que se 
ingrese un nuevo producto. Las promociones son recibidas según los ejecutivos semanal y 
esporádicamente. Los cambios del sistema Postpago se reciben entre quincenal y 
esporádicamente. Los cambios de Sistema Prepago entre mensual y esporádico. La 
información sobre el inventario es recibida quincenalmente por la mayoría. Con respecto a 
la información sobre los servicios, información financiera y de facturación, la tendencia es 
mensual. 
 
Manejo de información sobre los Equipos,  Accesorios y Servicios 
Los ejecutivos de la sucursal de Linda Vista manejan la información sobre equipos 
mayoritariamente bien. Aunque existe un ejecutivo de los cinco que maneja la información 
sobre las características generales de manera regular, cae dentro del rango aceptable. No 
obstante se necesita mejorar los conocimientos sobre el funcionamiento y manejo de los 
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equipos y de carácter  de urgencia se debe de tener un mejor dominio del inventario de 
estos. 
 
El conocimiento sobre la información de los accesorios necesita una pronta mejoría, 
ya que ningún tipo de información es bien manejada por los ejecutivos. La información 
sobre el precio, características generales, garantía, inventario y compatibilidad con los 
diferentes modelos, no es bien manejada por el 40% del personal de la sucursal lo cual 
necesita mejorarse. En cuanto al manejo de la información sobre el funcionamiento/manejo 
de los accesorios esta necesita ser mejorada con urgencia. 
 
El dominio de la información sobre el manejo y funcionamiento de los servicios es  
bueno, no obstante existe un 20% que lo maneja  regular, aun así esta dentro de un rango 
aceptable. El manejo de la información sobre precios y facturación debe mejorar y sobre la 
configuración en el equipo, este conocimiento necesita mejorar con urgencia. 
 
Manejo de Información sobre las Promociones 
El dominio acerca de los objetivos de las promociones es aceptable, aunque no llega 
a la excelencia. En cuanto al conocimiento de la duración, restricciones y establecimientos 
donde se promociona, los ejecutivos necesitan mejorar su conocimiento. 
 
Medios y  Frecuencia de Uso 
Los diferentes medios son utilizados con alta frecuencia por los ejecutivos de Linda 
Vista. Dentro de estos el que más se utiliza es Intranet, entre diario y semanal. Internet, los 
sistemas y la comunicación informal también son utilizados por la mayoría a diario, aunque 
el resto los utiliza con una frecuencia dispersa. El periódico/radio/tv, los boletines y las 
reuniones son utilizados semanalmente para obtener información. 
 
Computadora Asignada y Compartida 
Solamente un ejecutivo no cuenta con computadora propia en esta sucursal, el  
Facilitador. Este se encarga de recibir a los clientes y avisarles cuando un ejecutivo este 
libre para que lo pueda atender.  
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7.2.2.5 Bello Horizonte 
Formalidad e  Informalidad en la Transmisión de Información 
La transmisión de información sobre los procedimientos / procesos y los precios es 
la única información  transmitida con grado de formalidad aceptable entre los ejecutivos de 
Bello Horizonte. La misión / visión, facturación y equipos, es transmitida en su mayoría 
formalmente, no obstante esta en el rango necesita mejorar. La información concerniente a 
los accesorios, información general de Postpago y Prepago, así como el inventario, 
información financiera, necesita mejorar urgentemente. La información con mayor grado de 
informalidad es la  de servicios y  promociones. En promedio el porcentaje de formalidad 
en esta sucursal es de 60.82, sobresaliendo de las demás sucursales. 
 
Frecuencia  Actual con que reciben Información los Ejecutivos 
La frecuencia actual con que se  transmite la mayoría de la información  es 
esporádica y mensual. La información que se transmite esporádicamente es: equipos, 
accesorios, inventario y facturación. Se observa que no existe un proceso para transmitir la 
información. La información transmitida en su mayoría mensualmente es la de los 
servicios, precios, promociones, y cambios en el sistema Postpago. A diferencia, la 
información de Prepago es transmitida quincenalmente. La información financiera se 
transmite esporádicamente, se observa que a unos ejecutivos no les llega  información y se 
dan cuenta por medio de sus colegas. 
 
Manejo de Información sobre los Equipos, Accesorios y Servicios 
En el dominio de la información sobre equipos sobresale: precios, garantía y 
características generales. No obstante se necesita mejorar el conocimiento sobre el 
funcionamiento / manejo de los equipos y el inventario de estos. Es importante tener 
dominio del funcionamiento y manejo de los equipos para venderle al cliente enseñándole 
sus funciones y  las características del equipo que pueden influenciar en la compra.   
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El dominio de la información sobre los accesorios necesita mejorar en cuanto al 
precio. La información sobre el funcionamiento, manejo, inventario, garantía y 
compatibilidad del accesorio con los otros modelos necesita mejorar urgentemente. 
 
Sobre los servicios, se necesita mejorar el dominio de la información con respecto al 
precio, características generales, configuración en el equipo y facturación. 
 
Manejo de Información sobre las Promociones  
La información sobre las promociones es bien manejada en cuanto a objetivos y 
duración de estas. No obstante se considera que los ejecutivos necesitan mejorar con 
urgencia el dominio de la información sobre los establecimientos donde se promociona y 
las restricciones de las promociones. 
 
Medios y su Frecuencia de Uso 
El medio que es mas utilizado por los ejecutivos de Bello Horizonte por su uso 
diario es Intranet y la comunicación informal. Tanto las reuniones,  el periódico/radio/tv  y 
los sistemas con utilizados semanalmente. El Internet es utilizado esporádicamente por la 
mayoría de los ejecutivos y el boletín es el medio menos usado, por tener una frecuencia 
mensual de uso. 
 
Computadora Asignada o Compartida 
Todos los ejecutivos tienen computadora asignada en esta sucursal, solo un 
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1 Al haber realizado la evaluación a los flujos de información, se puede afirmar la 
hipótesis establecida: el sistema de información tiene deficiencias ya que los ejecutivos no 
manejan la información tal como la empresa lo requiere y no son los óptimos para 
implementar el CRM. 
 
2 TECNICOM  presenta deficiencias en la formalidad de transmisión de información, 
y aunque  la comunicación informal es inevitable, se debe tener cuidado de no utilizar este 
tipo de comunicación como un medio para transmitir información importante para la labor 
de los ejecutivos, puesto que puede crear distorsión y restar veracidad a la información.  
 
3 El manejo de información por parte de los ejecutivos y las características básicas de 
los sistemas son inaceptables para TECNICOM. No todos los ejecutivos asimilan la 
información recibida, no hay evaluación de los conocimientos de los ejecutivos y las 
debilidades del sistema afectan el manejo de información. 
 
4 No se observa un patrón,  ni uniformidad en la frecuencia de transmisión de 
diferentes tipos de información,  comprobando que no hay procedimientos establecidos 
para los mismos. No se cuenta con un documento que contenga por escrito los flujos y 
canales apropiados para el manejo y transmisión de esta,  lo cual explica todas las 
deficiencias encontradas en el sistema de información. 
 
 
5 Los ejecutivos manifiestan la  necesidad de lo siguiente: capacitación en diferentes 
aspectos de los sistemas, mayor frecuencia de transmisión de información y formalidad en 
la transmisión de esta, mejoras al sistema de postpago y fuentes actualizadas de 
información. Esto comprueba que hay deficiencias y una voluntad del personal de mejorar 
el servicio ofrecido. 
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1. Se recomienda seguir la propuesta de flujos de información y guías de capacitación 
expuestas en el plan de mejora para corregir las deficiencias encontradas en el estudio. 
 
2. Se recomienda la implementación del CRM o Administración de las Relaciones con los 
Clientes.  (propuesta del mismo en Plan de Mejora). 
 
3. Se recomienda hacer un análisis del flujo de comunicación entre departamentos de la 
empresa, ya que se encontraron debilidades en el transcurso del presente estudio. 
 
4. Es necesario ofrecer a los clientes de Postpago la opción de consulta y control de saldo, 
ya que causa reclamos frecuentes y es información constantemente solicitada por los 
clientes, así como la mejora del sistema postpago según lo manifestaron los 
encuestados. 
 
5. Se recomienda hacer este mismo estudio dentro de seis meses para evaluar las mejoras 
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X. Plan de Mejora 
 Hemos iniciado este estudio sobre el manejo de información como primer paso para 
la implementación de un sistema CRM. La opinión de las autoras es que se deben 
mejorar los flujos de información  del personal que esta directamente relacionado con 
los clientes, con el propósito de ofrecer un servicio eficiente y personalizado. 
 
 Tomando en cuenta las necesidades que la empresa TECNICOM tiene con respecto 
al sistema de información, se crearon flujos de información y una guía de capacitación.  
 
 De la misma forma se diseñó una guía de implementación del CRM junto con un 
formulario que servirá como herramienta para la ejecución de la misma. A continuación 
se presentan: 
 
10.1 Flujos de Información 
 
 Se proponen tres flujos que ayudarán a establecer canales de información. Estos 
abarcan los temas analizados en las encuestas. A continuación se presentan los procesos 
descriptivos de los flujos. (Ver flujos en Anexo E). 
10.1.1 Información de Nuevo Producto/ Servicio/ Promoción 

















Responsable de Mercadeo 
crea la nueva opción. Hace las 
pruebas técnicas, de 
facturación y de 
funcionalidad. Las diferentes 
áreas involucradas prosiguen 
a aprobar la opción 
formalmente.  
 
A continuación, se informa a 
los gerentes involucrados en 
el proceso. Se transmite la 
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Responsable se coordina con 
el área de capacitación y una 
persona responsable del área a 
ser capacitada. Se planifica 
lugar, fecha, facilitador, 
recursos y personal que 
asistirá.  
 
También se coordinarán para 
la elaboración de un manual 
dirigido a los usuarios con 






















 (Dep. de 
Mercadeo) 
Una vez planeado y listo 
todos los recursos necesarios 
se informa a los asistentes 
(coordinador / ejecutivos) vía 
correo electrónico.  
 
Los coordinadores deben 
verificar que los ejecutivos 
reciban la información. 
 
Si surge algún imprevisto y 
hay cambios en la 
capacitación, estos deben ser 
informados de inmediato vía 
correo electrónico por el 
Responsable del Producto o 












Capacitador  Según el paso 2 se ejecuta la 
capacitación según el 
calendario. 
 
Ya sea el responsable del 
producto u otro capacitador 
asignado debe estar 
previamente autorizado y 
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Después de la capacitación se  
evalúa por escrito los 
conocimientos adquiridos. 
 
Una vez lanzado al público, 
el/los responsables del área de 
servicio al cliente  evalúan y 
monitorean los conocimientos 
y procesos por medio de 
observación directa, preguntas 
al personal y llamadas de 
monitoreo.  
La persona asignada hace un 
informe en caso de encontrar 
debilidades en torno al 
aprendizaje de la capacitación.  
Estas se entregan a los 
responsables del personal 
(Coordinadores) para tomar 



















En cada sucursal se reúne el 
coordinador con su personal 
para intercambiar sugerencias 
o aclarar dudas y preguntas de 
los ejecutivos. 
 
El coordinador aclara y se 
levanta acta con todos los 
temas abordados.  
 
Esta acta se entrega al 
responsable de Servicio al 
Cliente quien reúne la 

















Responsable  de 





Se analiza el informe de  
sugerencias y se escogen las 
que pueden ser  factibles. Se 
decide si se realizará alguna 
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También se aclaran las 
preguntas de los ejecutivos 
que no fueron contestadas. 
Se realiza un informe con las 
nuevas acciones a tomar. 
8. Retroalimen-
tación a personal 







Con el acta de acciones a 
tomar y del consolidado de 
actas de los coordinadores se 
elabora manual de preguntas 
mas frecuentes el cual se  
deberá publicar en Intranet 
para el conocimiento de todo 






10.1.2 Cambio a los Sistemas  
Actividad Responsable Descripción  Salida 
1. Comunicación de 











Las diferentes áreas 
involucradas aprueban los 
cambios formalmente.  
 
Se informa a los gerentes 
involucrados en el proceso. 
Se transmite la información 


































Responsable de I.T. se reúne 
con  Responsable del 
Servicio al Cliente. Se 
discuten los cambios y se 
decide si es necesario una 
capacitación o solo una 
comunicación oficial del 
cambio.  
 
En caso que sea necesaria 
una capacitación, se planifica 
el lugar, fecha, facilitador, 
recursos y personal que 
asistirá. También se 
coordinarán para la 
elaboración de un manual 
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toda la información 
necesaria. 
 
En caso que no sea necesario 
la capacitación, se 
coordinarán para la 
elaboración del manual, el 
cual debe ser revisado por sus 
superiores. 














En caso de ser necesaria 
capacitación, y una vez 
planeado y listo todos los 
recursos necesarios se 
informa a los asistentes 
(coordinador/ejecutivos) vía 
correo electrónico.  
 
Los coordinadores deben 
verificar que los ejecutivos 
reciban la información. 
 
Si surge algún imprevisto y 
hay cambios en la 
capacitación, estos deben ser 
informados de inmediato a 
los asistentes vía correo 
electrónico por el 
Responsable del Producto o 
bien el área de capacitación. 
Comunicación 
Oficial a 













Se  ejecuta la capacitación 
según el calendario. 
 
Ya sea un representante del 
Departamento de IT u otro 
capacitador asignado debe 
estar previamente autorizado 
y capacitado para impartir los 
cursos. 
Si no es necesaria la 
capacitación se distribuye el 
manual impreso a los 
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Después de la capacitación o 
la entrega del Manual se 
evalúa por escrito los 
conocimientos adquiridos. 
 
Una vez ejecutado el cambio, 
el/los responsables del área 
de servicio al cliente  evalúan 
y monitorean los 
conocimientos y procesos por 
medio de observación 
directa, preguntas al personal 
y llamadas de monitoreo.  
 
La persona asignada hace un 
informe en caso de encontrar  
debilidades en el aprendizaje 
de la capacitación. Estas se 
entregan a los responsables 
del personal (Coordinadores) 




















En cada sucursal, se reúne el 
coordinador con su personal 
para intercambiar sugerencias 
o aclarar dudas y preguntas 
de los ejecutivos. 
 
El coordinador aclara y se 
levanta acta con todos los 
temas abordados.  
 
Esta acta se entrega al 
responsable de Servicio al 
Cliente, quien reúne la 
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 de I.T. 
Se analiza el informe de  
sugerencias y se escogen las 
que pueden ser  factibles. Se 
decide si se realizará alguna 
acción en torno a ellas. 
 
También se aclaran las 
preguntas de los ejecutivos 
que no fueron contestadas. 
 
Se realiza un informe con las 








a personal de 






Con el acta de acciones a 
tomar y del consolidado de 
actas de los coordinadores, se 
elabora guía de preguntas 
mas frecuentes la cual se  
deberá publicar en Intranet 
para el conocimiento de todo 






   
10.1.3 Cambio a Producto/Servicio/Promoción 
Actividad Responsable Descripción  Salida 
1.Comunicación de 








del Dept. de 
Mercadeo 
Las diferentes áreas 
involucradas aprueban los 
cambios formalmente.  
 
Se informa a los gerentes 
involucrados en el proceso. 
Se transmite la información 
por medio de un memorando.  
Memorando 
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 Responsable de Mercadeo se 
reúne con  Responsable del 
Servicio al Cliente. Se 
discuten los cambios y se 
decide si es necesario una 
capacitación o solo una 
comunicación oficial del 
cambio.  
 
En caso que sea necesaria 
una capacitación, Se 
planifica el lugar, fecha, 
facilitador, recursos y 
personal que asistirá. 
También se coordinaran para 
la elaboración de una guía 
dirigida a los usuarios con 
toda la información 
necesaria. 
 
En caso que no sea necesario 
la capacitación, se 
coordinaran para la 
elaboración de la guía, la 
cual debe ser revisado por 
sus superiores. 





























En caso de ser necesaria 
capacitación, y una vez 
planeado y listo todos los 
recursos necesarios se 
informa a los asistentes 
(coordinador/ejecutivos) vía 
correo electrónico.  
 
Los coordinadores deben 
verificar que los ejecutivos 
reciban la información. 
 
 
Si surge algún imprevisto y 
hay cambios en la 
capacitación, estos deben ser 
informados de inmediato  vía 
correo electrónico por el 
Responsable del Producto o 
Comunicación 
Oficial a 
personal a ser 
capacitado  
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Capacitador  Se  ejecuta la capacitación 
según el calendario. 
 
Ya sea el responsable del 
producto u otro capacitador 
asignado debe estar 
previamente autorizado y 
capacitado para impartir los 
cursos. 
 
En caso de no ser necesaria 
la capacitación, el 
responsable de servicio al 
cliente distribuye la guía 
impreso a todo el personal y 
lo publica en Intranet.  
 
 
Personal               
Capacitado/ 
Informado 








Después de la capacitación o 
la entrega de la guía se 
evalúa por escrito los 
conocimientos adquiridos. 
 
Una vez lanzado al público, 
el/los responsables del área 
de servicio al cliente  
evalúan y monitorean los 
conocimientos y procesos 
por medio de observación 
directa, preguntas al personal 
y llamadas de monitoreo.  
 
La persona asignada hace un 
informe en caso de encontrar 
debilidades  con el 
aprendizaje de la 
capacitación. Estas se 
entregan a los responsables 
del personal (Coordinadores) 
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En cada sucursal, se reúne el 
coordinador con su personal 
para intercambiar 
sugerencias o aclarar dudas y 
preguntas de los ejecutivos. 
 
El coordinador aclara y se 
levanta acta con todos los 
temas abordados.  
 
Esta acta se entrega al 
responsable de Servicio al 
Cliente, quien reúne la 

























Se analiza el informe de  
sugerencias y se escogen las 
que pueden ser  factibles. Se 
decide si se realizará alguna 
acción en torno a ellas. 
 
También se aclaran las 
preguntas de los ejecutivos 
que no fueron contestadas. 
 
Se realiza un informe con las 









ción  a personal de 






Con el acta de acciones a 
tomar y del consolidado de 
actas de los coordinadores se 
elabora una guía de 
preguntas mas frecuentes la 
cual se  deberá publicar en 
Intranet para el conocimiento 
de todo el personal de 
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10.2  Guía de Capacitación  
 Se propone una guía de capacitación tomando en cuenta las debilidades que se 
observaron en los resultados de la investigación. Se presentan a continuación.  
 
Tema: Inducción de Nuevo Personal 
Contenido:  
-Manual de Inducción 
-Manual de Funciones del Puesto 
-Bienvenida y Orientación por parte de Jefe Superior e Inmediato 
-Inducción dentro del área de Trabajo 
Duración:  
-La requerida según el cargo a inducir. 
Comentarios: 
-Se deberá contar con un  Manual de Inducción diferente para cada área, con la 
información general de toda la empresa: misión, visión, reglas, políticas,  beneficios etc. 
Al mismo tiempo información específica del área a la que se introduce, como la misión, 
visión, objetivos, políticas, procedimientos generales, entre otros.  
- Se deberá  brindar un Manual de Funciones del Puesto con información específica de las 
tareas que el puesto exige.  
-Se entregará al  nuevo personal el Manual de Inducción y el Manual de Funciones del 
Puesto al menos  un día antes de que empiece sus labores  con el fin de que vaya 
familiarizándose con la empresa y el cargo a desempeñar. 
- El Jefe Superior e Inmediato deben tomarse el tiempo para darle la bienvenida al nuevo 
miembro y orientarlo con respecto a la cultura de la empresa y lo que se espera de él. Al 
mismo tiempo, deberá aclarar  dudas que el nuevo miembro tenga sobre su cargo. 
- El Jefe Inmediato asignará a un compañero para capacitarlo dentro del área de trabajo.  
- En caso  que el compañero asignado u otro del área no pueda darle la debida 
capacitación con respecto a un tema, se deberá integrar al nuevo miembro a un seminario 
especial de inducción/capacitación. 
-Se sugiere la  evaluación de la información principal brindada después de determinado 
periodo de tiempo, ya que el empleado pudo no asimilar bien la información. En este caso 










1 sesión de 30 minutos  a la semana  divididos en: 
-10 min. Características e Información General/Garantía  
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- 5 min. Características Especiales 
-15 min. Pruebas por parte del usuario 
 
Comentarios: 
-Se sugiere que semanalmente se estudie un modelo a fondo hasta que se hayan estudiado 
todos los equipos que la empresa ofrece actualmente. 
-Se deberán hacer ejercicios con cada modelo  enfocándose en las características que 
distinguen a cada equipo. 
-Cada persona que atienda a la capacitación debe tener su equipo para hacer las pruebas, 
el cual se sugiere sea prestado  por una semana para que el ejecutivo practique y lo 
conozca. 
-Se debe entregar un folleto conteniendo una síntesis de la información brindada en la 
capacitación. 
-Al entrar nuevos modelos, se deberá hacer la capacitación al menos una semana antes 
previo a la fecha de lanzamiento del equipo con el fin que el ejecutivo se vaya 
familiarizando con este durante el resto de la semana. 
- Se deberán  evaluar los conocimientos de esta capacitación por medio de un examen    
práctico después de una semana de haberse dado la capacitación con el fin de asegurarse 








-Funcionamiento y Manejo 





1 sesión semanal de 20 minutos divididos en: 
-10 min. Características Generales, Garantía, Compatibilidad con Diferentes Modelos 
-10 min. Pruebas por parte del usuario 
 
Comentarios: 
-Se sugiere que semanalmente se estudie a fondo un accesorio. Si no existe complejidad 
en este, se podría abarcar el estudio de dos durante la misma sesión. Se realizaran estos 
estudios hasta que se  haya profundizado en  todos los accesorios que la empresa ofrece 
actualmente. 
-Se deberán hacer ejercicios con el accesorio y los equipos compatibles. 
- Cada persona que atienda la capacitación debe tener el accesorio y equipos  para hacer 
las pruebas. 
-Se deberá entregar un folleto conteniendo una síntesis de la información brindada en la 
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-Al entrar nuevos accesorios, se deberá hacer la capacitación al menos una semana antes 
previo a la fecha de lanzamiento. 
-Se deberán  evaluar los conocimientos de esta capacitación por medio de un examen    
práctico después de una semana de haberse dado la capacitación con el fin de asegurarse 







-Funcionamiento y Manejo 
-Características 
-Configuración en el equipo 




1 sesión de 30 minutos divididos en: 
10 min. Características y configuración  
10 min. Facturación 




-Se sugiere que semanalmente se estudie un servicio a fondo hasta que se hayan estudiado 
todos los que la empresa ofrece actualmente. 
-Se brindará  la explicación de la configuración en el equipo en conjunto con las pruebas 
para lograr una mejor comprensión por parte del usuario. Esto debido a que existen 
diferentes equipos los cuales se configuran de manera diferente. 
-Cada persona que atienda a la capacitación debe tener los diferentes equipos para hacer 
las pruebas. 
- Se deberá entregar un folleto con toda la información del servicio para que el ejecutivo 
la tenga a mano y la estudie. 
-Al entrar nuevos servicios, se deberá hacer la capacitación al menos una semana antes 
previo a la fecha de lanzamiento. 
- Se deberán  evaluar los conocimientos de esta capacitación por medio de un examen    
práctico después de una semana de haberse dado la capacitación con el fin asegurarse que 
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-Modulo de Facturación 
Créditos y Débitos- Corrección de Factura  
Consulta de Factura-  Por mes, Facturas Pagadas, Facturas Pendientes 
Pagos del cliente-  forma, fecha, lugar,  
Debito Automático- fecha, lugar, pagos hechos, rechazos de tarjetas, Banco 
emisor 
Consulta de Saldo antes de generación de factura- Minutos consumidos, saldo 
disponible. 
                  Cambio de Forma de Pago 
Retornos de Pagos- Pagos Dobles 
Intereses- Arreglos de Pago, Por mora, Financiamiento 








-Realizar capacitación durante un sábado debido a lo extenso y complejo del programa. 
-Se dará refuerzo a los conocimientos ya adquiridos por los usuarios y se darán 
aclaraciones a las dudas de estos. 
- Todos los usuarios deberán contar con computadora propia que incluya el sistema con el 
fin de asegurar una efectiva comprensión. 
-Después de la sesión el capacitador deberá recopilar  los problemas más frecuentes 
expuestos por  los usuarios, con el fin de elaborar un manual de usuario y distribuirlo entre 
estos. 
- Se deberá dar capacitación cuando se hagan cambios importantes en el sistema. 
 
 
10.3 Guía para implementación de CRM 
  Con el sistema de información mejorado, se puede iniciar a cambiar la mentalidad 
de la empresa para que su enfoque principal sean los clientes, y que todos los procesos, 
flujos, estrategias y metas estén orientados a  lograr la satisfacción y retención de estos, 
especialmente los más rentables.  
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El proceso de cambio es lento y  puede llegar a ser costoso, pero si el CRM es 
exitosamente implementado las ganancias que genera superan a largo plazo la inversión.  
 
A continuación se presenta una guía de implementación del CRM que contiene las 
bases para que TECNICOM incorpore esta estrategia en su negocio.   
 
 
10.3.1 Definición de objetivos y visión del proyecto CRM 
Para lograr una correcta implementación del CRM en  TECNICOM,  se debe 
empezar por definir los objetivos, misión y visión. Estos deben de ir enfocados a brindar un 
servicio al cliente de calidad, así como  tener una cultura centrada en el cliente dentro de la 
empresa. A continuación  la visión y misión actual  de TECNICOM: 
 
Visión Actual 
Ser la empresa de Telecomunicaciones de  Centroamérica altamente innovadora, 
líder en tecnología  y servicio al cliente, a través del desarrollo de nuevos servicios. 
Misión Actual 
Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, suministrando soluciones 
integrales de comunicaciones de avanzada tecnología y garantizando su eficacia para ser 
líderes en  servicio y  rentabilidad. 
 
Dentro de la misión y visión global de TECNICOM se encuentra el deseo de brindar 
un buen servicio al cliente, así como satisfacer las necesidades que estos tienen, haciéndolo 
por medio de la oferta de tecnología y servicios de punta. No obstante se deben  hacer 
objetivos y visión enfocados en el proyecto CRM.  A  continuación se sugiere la visión  y 
objetivos del proyecto: 
Visión CRM 
Ser la empresa de telecomunicaciones de Centroamérica líder en Servicio al Cliente, 
con tecnología de punta y altamente innovadora, a través del conocimiento de los clientes y 
el desarrollo de nuevos servicios. 
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Satisfacer las necesidades y superar las expectativas de los clientes, suministrando 
soluciones integrales de avanzada tecnología y garantizando su eficacia para ser líderes en 
servicio logrando la rentabilidad. 
 
Objetivos CRM 
Para establecer los objetivos del proyecto CRM, se deben tener en cuenta  las 
debilidades, amenazas y aprovechar las fortalezas y  oportunidades de la empresa. 
 
 A continuación se muestra el cuadro FODA donde se exponen únicamente los 




- Variedad de Servicios 
- Variedad de Modelos 
- Asesoría de Empresas Europeas 
 
 Oportunidades  
 
- Amplio Mercado 
- Mercado con Mayor Poder 
Adquisitivo 






- Falta de Herramientas para Resolver 
Problemas 
- Sistema Postpago con Muchas 
Debilidades 
- Organización no Bien Definida 
- Estrategia General no Bien Definida 
- Mal Flujo de Información  
Amenazas 
  
- Nuevo Competidor GSM con 
Precios Menores  
- Rápida Expansión en el Mercado y  
Cobertura de la Competencia GSM 
- Competencia de Tecnología de 
Nueva Generación con Nuevos 
Servicios y Agresividad en sus 
Campañas Publicitarias. 
 
Fuente: Entrevista a Consultor, Ingemar  Grape, Junio 2003 
 
Después de analizar el FODA de TECNICOM, se llegó a los siguientes objetivos para 
la implementación  del CRM. 
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1. Lograr el compromiso de  todos los niveles de la organización con la 
filosofía del CRM. 
2. Ampliar los medios de  contacto con el cliente a través de: Internet, 
correo electrónico, tele marketing, teléfono, fax y contacto personal.  
3. Consolidar  toda la información de los clientes actuales y potenciales, 
incluyendo sus perfiles, preferencias y demás información de valor. 
4. Segmentar los clientes y crear estrategias personalizadas para cada 
segmento. 
5. Revisar la estructura organizativa y  los procesos de negocios para 
mejorarlos basándose en el CRM, con el fin de superar  la satisfacción  y 
retención del cliente. 
6. Mejorar las soluciones de tecnología informática de todas las áreas de 
comercialización: producto, canal, venta y servicio al cliente. 
7. Desarrollar un sistema de mejora continua enfocado en la satisfacción 
del cliente. 
10.3.2 Cambios organizacionales, en los procesos y en las personas 
Es necesaria la revisión constante de los procesos para lograr una empresa centrada 
en el cliente. Se debe involucrar no solo a los altos puestos, sino a todos los niveles de la 
organización, ya que las opiniones de las personas activas en los procesos suelen ser las 
más efectivas e importantes. 
 
Se recomienda hacer círculos de calidad quincenalmente, en donde se revisen las 
actividades/procesos y todos sugieran las mejoras necesarias, dejándolas plasmadas en 
actas. Un comité de coordinadores podrá reunirse mensualmente para evaluar y validar las 
sugerencias y brindar sus aportes, convirtiendo el documento en un reporte mensual a los 
gerentes. Ellos a su vez evaluarán y aprobarán los cambios pertinentes. El área de 
Mejoramiento de Empresa también debe estar involucrada, para hacer los cambios en los 
procesos y de esta manera lograr la mejora continua en la empresa. Los procesos han de ser 
redefinidos para mejorar su eficacia y eficiencia dando prioridad a los que más impacto 
tengan en la satisfacción del cliente. 
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Por otra parte, es necesario introducir los valores de organización orientada al 
cliente en la cultura corporativa, motivo por el cual se sugiere la realización de un manual 
con los valores de la empresa. Todos los colaboradores deben conocerlo y entenderlo, 
analizando la manera de  implementarlos en sus actividades diarias.   
 
Además, es necesario que el organigrama de TECNICOM este estructurado con el 
fin de permitir que la estrategia/procesos del CRM se ejecuten eficientemente. Es necesaria 
la  creación de manuales de puesto basados en los objetivos del CRM.  
 
10.3.3  Información 
Se deben definir prácticas para la gestión de la información. Para esto se propone   
implementar un sistema de “Inteligencia de Clientes”.  Las compañías especializadas en 
CRM ofrecen este tipo de  sistemas y/o software cuyo objetivo es obtener y administrar 
información del cliente. 
 
Se ha diseñado un sistema  de “Inteligencia de Clientes”  en el programa Access. 
Este contiene 2 pantallas que están diseñadas como un formulario para ser llenadas por los 
ejecutivos. La información  que se ingrese será guardada en una tabla de Access, 
permitiendo crear reportes y filtrar información según las necesidades de las áreas 
interesadas. 
La implantación de este sistema brindará las siguientes ventajas a TECNICOM: 
• Descubrimiento y comprensión de los segmentos de clientes claves. 
• Descubrimiento de clientes potenciales. 
• Desarrollo de  productos, servicios y campañas basándose en las necesidades 
específicas  y preferencias de sus clientes, asegurando  satisfacción y lealtad.   
• Adecuar los canales de venta a los clientes. 
• Retorno de inversión en campañas de mercadeo de clientes.  
 
Los  formularios  tienen los campos necesarios para obtener la siguiente 
información de las características del cliente que permiten la segmentación de los mismos: 
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• Información Demográfica: Edad, Sexo, Tamaño de la Familia, Ciclo de la 
Familia, Ingresos, Ocupación, Nacionalidad 
• Información Psicográfica: Clase Social, Estilo de Vida, Personalidad 
• Información Conductual: Ocasiones, Beneficios, Condición del Usuario, Estado 
de Lealtad, Etapa de Disposición, Actitud hacia el Producto 
 
Además el sistema incluirá información de las transacciones y los contactos previos 
del cliente con la empresa que es elemental para que el ejecutivo ofrezca un trato 
personalizado al cliente, permitiendo interacciones mas precisas  y efectivas con el fin de 
incrementar la probabilidad de compra, la satisfacción y  la fidelidad. Con mayor 
información sobre el cliente se sostendrán relaciones más personales y duraderas. A la vez 
esta información permite evaluar los hábitos de compra y su conducta, información útil 
para mercadeo. 
 
El sistema permite ser modificado, satisfacer las necesidades de información tanto 
del área de Mercadeo como del área de Servicio al Cliente. El sistema esta anexado en el  
CD1. (Para entrar : Login Jurado y Password Jurado.) 
 
Se proponen 2 opciones para completar la base de datos de los clientes actuales de 
TECNICOM con sus costos respectivos. Además se sugiere que simultáneamente se 
alimente el sistema con datos de clientes potenciales que se presenten a las sucursales. Se 
propone que el formulario sea llenado durante el tiempo en que el cliente espera a ser 
atendido por  un ejecutivo para optimizar el proceso de atención al cliente. El Facilitador 
estará encargado de llenar el formulario. A continuación las opciones de llenado para 
completar la base de datos de clientes actuales: 
 
1) Primera Opción: Contratación de Personal Temporal 
Seleccionando la primera opción que consiste en la creación de la base de datos de 
clientes actuales por medio de la contratación de personal temporal se estima  la siguiente 
información: 
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•    Número de clientes a contactar: 100,000 clientes 
• Tiempo de llenado por cliente: 4 minutos (estimando retrasos) 
• Número de personal involucrado: 10 personas 
• Número de horas hábiles por semana: 44 horas (2,640 minutos) 
• Número de clientes contactados por semana: 2,640 min. / 4 min. por 
cliente = 660 clientes por semana x 10 personas = 6,600 clientes 
contactados por semana 
• Número de semanas necesarias para completar base de datos: 15 
semana 
Costos Estimados Opción 1: 
 
Costo de Equipos (Ver Anexo F) 
Cantidad Descripción Costo Unitario Costo Total Equipos
10 Escritorio para Computadora US $ 86.00 US $ 860.00 
10 Silla Giratoria US $ 54.00 US $ 540.00 
10 Teléfono US $ 29.95 US $ 299.50 
10 Computadora (Alquilada) US $ 70.00 al 
mes 
US $ 2,100.00 (3 
meses)  
  Total US $ 3,799.50 
 
Costos Estimados  de Instalación∗ 




5 sucursales Instalación y Configuración de 
Formulario en Computadora 
US $ 200.00 US $ 1,000.00 
8 horas Capacitación y Asesoría  US $ 75.00 US $ 600.00 
  Total US $ 1,600.00 
 




Salario Semanal Número de Semanas a 
Trabajar 
Total en Pago de 
Planilla 
10 C$ 450.00 15 Semanas C$ 67,500.00  
(US $ 4,299.00) 
                                                   
    Costos Estimados Totales Opción 1: US $ 9,698.50 
 
                                                 
∗  Para el estimado de costos de instalación se tomo la información proporcionada por la empresa H&S que ofrece el servicio 
de creación  de sistemas, configuración e instalación de estas. 
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2) Segunda Opción: Colaboración del Personal de Call Center 
La siguiente opción contempla la colaboración del personal de Call Center de 
TECNICOM para la creación de esta base de datos 
Cálculos: 
 
•    Número de clientes a contactar: 100,000 clientes 
• Tiempo de llenado por cliente: 4 minutos (estimando retrasos) 
• Número de personal involucrado: 91 personas 
• Número de clientes a contactar por  persona: 1064  Clientes 
• Tiempo necesario para completar clientes por persona: 4,256 minutos 
• Tiempo aproximado de cada ejecutivo para realizar tarea por día: 30 
minutos 
• Número de semanas necesarias para completar base de datos:  20 
semanas (141 días) 
 
Actualmente el salario del personal del Call Center se encuentra estipulado en los 
gastos de la empresa TECNICOM, motivo por el cual no se incurriría en más gastos de 
planilla. Se  pueden utilizar 30 minutos de sus 8 horas laborales diariamente para que el 
ejecutivo utilice este tiempo en contactar a los clientes.  
Los únicos costos en los que incurriría TECNICOM son los Costos de Instalación 
que se muestran  a continuación: 
 
 
Costos Estimados  de Instalación∗∗ 






Instalación y Configuración de 
Formulario en Computadora 
US $ 200.00 US $ 1,000.00 
8 horas Capacitación y Asesoría  US $ 75.00 US $ 600.00 
   US $ 1,600.00 
 
                Costos Estimados Totales Opción 2: US $ 1,600.00 
 
                                                 
∗∗ Para el estimado de costos de instalación se tomo la información proporcionada por la empresa H&S que ofrece el servicio de   
creación  de sistemas, configuración e instalación de estas. 
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Esta opción resulta más económica para la empresa, sin embargo se debe evaluar la 
cantidad de trabajo que tienen los ejecutivos del Call Center para saber si esta opción es 
viable. 
 
10.3.4 Definición de  Estrategia de Mercadeo 
Para poder definir las estrategias del CRM, TECNICOM debe conocer primero 
quiénes son sus clientes. La Administración de las Relaciones con los Clientes se 
fundamenta en una segmentación apropiada y precisa  para desarrollar  relaciones duraderas 
y rentables para la empresa.  Esta segmentación permitirá identificar cuáles son los clientes 
que generan más valor, cuáles son los clientes con generación media de valor y cuáles son 
los clientes que generan bajo valor o pérdidas para la empresa. 
 
Al conocer más a fondo los diferentes segmentos que tiene la empresa, TECNICOM 
podrá  definir las estrategias por tipo de cliente para el diseño de campañas de promoción 
de ventas.  La empresa deberá crear  una oferta en la cual cada servicio y  producto vayan 
específicamente dirigidos a la persona a la que se esta contactando. De este modo se 
personalizará la relación y al mismo tiempo se reducirá las pérdidas por promociones que 
no llegan a su segmento  y objetivos meta. 
 
  La segmentación de clientes de la empresa TECNICOM debe  permitir la  
realización de  análisis relevantes de la base de datos de clientes. Por ejemplo:  
 
• Identificar cuáles son los clientes más importantes por su frecuencia y lealtad de 
compras. 
• Identificar cuáles son los perfiles, los atributos comunes, y los patrones de compra 
de los clientes importantes. 
• Determinar la localización de estos clientes. 
• Determinar la segmentación (o resegmentación) más conveniente de los clientes por 
sus características demográficas o por sus patrones de compras. 
• Definir campañas de promoción diferenciadas para mejorar las ventas por cada tipo 
de cliente. 
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TECNICOM puede segmentar a sus clientes teniendo en cuenta las siguientes 
características de sus usuarios. La siguiente tabla presenta ejemplos de variables de 







Ciclo de Vida de 
la Familia Educación Ocupación 
Nacionalida
d 





12 a 19 años
 
Femenino 3 a 4 Joven Casado sin Hijos 
Algo de 
Secundaria Ama de Casa Internacional
20 a 34 años
   
5 o más
Joven Casado 




35 a 49 años
     
Joven Casado 
con Hijo mayor 
de seis anos 
Universitario Profesional 
  
50 a 64 años




Profesional Propietario   
65 a más 
    
Mayor Casado 
sin hijos menores 
de 18 anos 
Estudios 
Superiores Funcionario   
      Mayor Soltero   Directivo 
  
 
      Otros  Técnico   





Clase Social Estilo de Vida Personalidad 
Baja Baja Sencillo Compulsiva 
Baja Alta A la moda Sociable 
Clase Trabajadora Busca Diversión Autoritaria 
Media Busca Diferenciación Poco Sociable 
Media Alta Busca Avances Tecnológicos Ahorrativo 
Alta  Atraídos por marcas reconocidas   
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Regularmente Calidad No Usuario Ninguno No Consciente Positiva 
Ocasiones 
especiales Servicio Ex Usuario Medio Consciente Indiferente
  Economía Usuario Potencial Sólido Informado Negativa 
    Usuario Primerizo Absoluto Interesado Hostil 
    Usuario Regular   Deseos   
        
Pretende 
Comprar   
 
Un ejemplo de segmentación seria: 
Edad: 20-35; Ciclo de vida: joven soltero; Educación: Titulo Superior; Ocupación: 
Profesional; Clase social: Media Alta; Estilo de Vida: Busca avances tecnológicos;  




  Un aspecto importante a considerar en la definición de la estrategia y procesos del 
CRM, es la tecnología. Este es el impulso principal detrás de uno de los enfoques del CRM. 
Aunque esta guía de implementación de CRM usa un enfoque de estrategia, la tecnología 
siempre esta involucrada. 
 
Es elemental que TECNICOM conozca exactamente sus necesidades de negocio 
para escoger la mejor solución tecnológica que se adapte a estas necesidades. 
 
La tecnología electa debe soportar sistemas utilizados por la empresa, y debe 
permitir que estas se entrelacen para compactar la información del cliente y no tenerla 
distribuida diferentes áreas. Asimismo, una empresa en constante expansión como 
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TECNICOM, debe de contar con las herramientas tecnológicas para almacenar grandes 
cantidades de datos y al mismo tiempo la tecnología requerida para transmitir información 
a todas sus sucursales a escala nacional. 
 
Los sistemas de información deben facilitar  tres tipos importantes de análisis y 
segmentación necesarios para el área de mercadeo: el análisis procesado en línea, (OLAP 
Online Analytical Processing, el cual  hace análisis  multidimensional de los datos  de la 
compañía y facilita el calculo complejo, los análisis de tendencias y modelación 
sofisticada), las búsquedas sofisticadas (Data Mining) y el análisis estadístico de la 
información en la base de datos de los clientes 
 
A través de la tecnología los canales de información se incrementan. Es necesario 
que TECNICOM piense en las soluciones tecnológicas necesarias para ampliar sus medios 
de contacto con el cliente. Esta debe tener la capacidad de automatizar la información para 
que lleguen a los clientes a través de diferentes canales tales como: correo, teléfono, fax, 
página web y correo electrónico. La oferta de los productos que ofrece TECNICOM puede 
simplificarse al utilizar el medio que prefiera el cliente para que sea contactado.  
 
Para ampliar los medios de contacto e implementar el CRM existen múltiples 
compañías que se dedican a la venta de Software CRM. Para la compra de un software se 
recomienda tener un consultor que primero evalué las necesidades mencionadas 
anteriormente. Este podrá guiarlos en la compra de software si es necesario.  
 
10.3.6 Seguimiento y control 
Normalmente las empresas han sido inteligentes en la medición del rendimiento en 
diversas actividades. Sin embargo se ha dificultado medir el rendimiento del CRM. Esto se 
debe a que hasta hace poco las empresas han empezado a medir la actividad de sus clientes  
en todas sus dimensiones. No obstante, se han de definir  indicadores  que sirvan para el 
análisis y control de los resultados así como la toma de decisiones en concordancia con 
esos objetivos. 
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Es importante destacar que aunque se tenga un plan global de desarrollo del 
proyecto se deben dar pasos cortos y seguros, analizando el retorno de la inversión en cada 
etapa y así  motivar a la organización hacia el largo camino para ser una "organización 
centrada en el cliente". 
 
  Para escoger el tipo de indicador del CRM, primero se debe definir, ya que las 
definiciones de este  abundan. Principalmente hay 3 enfoques: 
 
1. Enfocado hacia la Tecnología: Nace de los vendedores para posicionar su 
producto, basados en soluciones tecnológicas. 
2. Enfocado al Ciclo de Vida del Cliente: Estas tratan de quitar la atención en 
el ciclo de vida del producto y se concentran en el cliente y sus necesidades 
3. Enfocado a la Estrategia: Se centra en una técnica para competir 
exitosamente en el mercado y construir valor de accionistas. 
 
  En este trabajo hemos enfocado el CRM como  una estrategia de negocios hecha 
para tener una ventaja competitiva a largo plazo por medio de dar al cliente valor y 
extrayendo valor de negocio simultáneamente.  
 
  Las guías o índices  que midan  la actividad de servicio cara a cara así como  las 
actividades que crean el valor en la empresa, son potencialmente las mejores guías para 
medir el CRM.  Además se pueden utilizar técnicas que han sido creadas por autores 
expertos en la materia del CRM, las cuales pretenden predecir el rendimiento financiero 
futuro y medir que tan eficazmente se ha ejecutado la estrategia. La medición del CRM  
servirá para poder tomar decisiones, guiar las actividades actuales y predecir estados 
futuros de TECNICOM.  
 
10.3.7 Consultoría 
Como se mencionaba anteriormente, es recomendable que TECNICOM haga una 
consultoría que  estudie a fondo las necesidades de la empresa. 
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La consultoría ayudaría a la empresa a solucionar problemas y a lograr objetivos de 
mejora. Esto implicaría  la  realización de un diagnóstico, incluyendo no sólo las 
percepciones del personal, sino las de los clientes de la empresa. También se definirían 
otras variables de influencia como es la competencia e incluso la evolución de los 
indicadores críticos del éxito del negocio.  
 
  Se cotizó con la empresa de consultoría  Servicios Integral Consulta con sede en 
Venezuela la cual es miembro de la Red Internacional de Consultores asociados al Sistema 
de Facilitación de Competencias (Nicaragua). Esta  brindó la siguiente información: 
 
1. Duración de la Consultoría: Un mínimo de 3 meses hasta 1 año. 
Se supone un mínimo de 5 días de consultoría intensiva al mes. En los primeros tres 
meses se sugieren  interacciones mes a mes, pero a partir del cuarto,  las visitas se 
pueden espaciar a cada dos meses, hasta terminar la consultoría.  
 
2. El Servicio incluye: Diagnóstico, Estrategia de CRM, Identificación y 
Mejoramiento de los Procesos de Impacto sobre el Cliente, la Transformación de los 
Valores y de la Cultura Organizacional, Formación de Equipos de Mejora de 
Procesos y de Solución de Problemas, Entrenamiento de Consultores y/o 
Contraparte Interna y del Equipo de Dirección, entre otros.  
 
3. Costos: Varían según la empresa, el alcance y magnitud de la tarea. 
Tomando como tiempo promedio un período de 7 meses para realizar  la consultoría  
se estiman a continuación los costos de este servicio. 
 
Cantidad Descripción Costo por Día Costo Total 






                                                 
∗ Número de días divididos en 5 sesiones de 5 días de duración. 
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10.3.8 Resumen de Estimación de Inversión de Guía de Implementación del CRM 
 
Opción 1: Implementación de “Sistema de Inteligencia de Clientes” contratando personal e 
Implementación de Consultoría: 
 
Descripción de Inversión Monto 
 Planilla US $ 4,299.00 
 Equipos US $ 3,799.50 
 Instalación US $ 1,600.00 
 Consultoría US $ 37,500.00 
Total US $ 47,198.50 
 
Opción 2: Implementación de “Sistema de Inteligencia de Clientes” con colaboración de 
Personal de Call Center  e Implementación de Consultoría: 
 
Descripción de Inversión Monto 
 Instalación US $ 1,600.00 
 Consultoría US $ 37,500.00 
Total US $ 39,100.00 
 
 
10.3.9 Resultados estimados de la implementación del CRM en TECNICOM 
Tomando como base estadísticas de estudios realizados por la compañía Andersen 
Consulting se calculan los siguientes resultados para TECNICOM. Se estiman estos 
resultados basándose en la propuesta del “Sistema de Inteligencia de Clientes” y la 
implementación de la consultoría:  
• Reducción de los gastos de mercadeo y ventas entre un 10 y 30%  pues se contará con 
alta calidad de servicio y se logrará mayor retención de clientes. 
• Por cada 5 % de aumento en la retención de clientes, se generará un aumento en la 
ganancia que oscila entre un 15 y 50%. 
• Posible aumento del 20% en las ventas. 
• Disminución de  los costos de venta en un 25% y los de servicio en un 30% 51 
 
 
                                                 
38 Ortiz, René (2003).Nueve Pasos para la Introducción de una Estrategia. Pág.1 
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Guía de Observación 
 
Para la observación del personal de Servicio al Cliente se utilizó la siguiente guía con 
el fin de tener una mejor comprensión de la problemática existente: 
 
• Proceso de atención al cliente:  
- ¿Quién recibe al cliente? 
-  Tiempo aproximado de espera del cliente 
-  Actitud del personal hacia el cliente.  
 
• Herramientas utilizadas por el personal:  
- ¿Con qué equipo cuenta el personal para realizar sus labores?  
- ¿Cuenta todo el personal con los mismos equipos? 
 
• Información solicitada al personal:  
-     Tipo de información que los clientes solicitan con mayor frecuencia al personal. 
 
• Dominio de la información por parte del personal:  
- Agilidad del ejecutivo para responder a las preguntas elaboradas por el cliente. 
- ¿Tiene el ejecutivo la información a mano y de forma accesible  con el fin de no 
retrasar el proceso de atención? 
 
• Fuentes de información principales utilizadas por los ejecutivos:  
- ¿Qué medios utiliza para obtener información que solicita el cliente?  
- Frecuencia con que utiliza los diferentes medios. 
 
• Uso de los sistemas por parte del personal:  
- Manejo de los sistemas por parte del personal.   
- Actitud y opinión del personal sobre los sistemas.  
 
• Problemas que se presentan durante la labor:  
- Tipo de problemas que se presentan con frecuencia  y disminuyen la calidad del 
servicio ofrecido al cliente. 
-  Personas a las que recurre el personal cuando se presenta un problema. 
 
• Flujo Actual de la Información: 
- ¿De quién/quiénes  recibe el personal  la información  que utilizan  para su  labor? 
- Opinión del personal sobre el flujo actual. 
 
• Información Adicional Requerida por el personal: 
-    Opinión sobre información que el personal carece o le es difícil obtener. 
 

































I F I F I
Equipos F I F I F I
Accesorios F I F I F I
Parte II
2
Equipos D S Q M E N D S Q M E N
Accesorios D S Q M E N D S Q M E N
Inventario D S Q M E N D S Q M E N
Servicios D S Q M E N D S Q M E N
Precios D S Q M E N D S Q M E N
Promociones D S Q M E N D S Q M E N
Facturación D S Q M E N D S Q M E N
Financiera D S Q M E N D S Q M E N
Info. Gral. / 
Cambios Tytan D S Q M E N D S Q M E N
Info. Gral. / 
Cambios Minsat D S Q M E N D S Q M E N
Parte III
3
Equipos E B R M E B R M E B R M
Accesorios E B R M E B R M E B R M
Servicios E B R M E B R M E B R M
Equipos E B R M E B R M
Accesorios E B R M E B R M E B R M
Servicios E B R M E B R M
Frecuencia Optima
Marque con una X sobre D, S, Q, M, E o N indicando la frecuencia actual con la que recibe información sobre lo 
especificado; y a continuación la frecuencia optima que usted considera necesaria para el cumplimiento de sus 













Marque con una X sobre E, B, R o M indicando como maneja la información de los siguientes temas. 





La encuesta es anónima y los resultados serviran para hacer mejoras en el flujo, asegurandose que todos tengan la 
información indispensable para mejorar la Calidad del Servicio al Cliente. Agradecemos su tiempo en llenarla.
Se esta realizando la siguiente encuesta con el fin de evaluar el flujo de información en el area de Servicio al Cliente 
Precios
Promociones
(F: Formal :reuniones, boletines, capacitaciones, manuales, folletos, memoranda, informes etc. )              






Marque con una X sobre F o I indicando de que manera obtiene generalmente información sobre lo siguientes:      
 
 
4 Marque con una X dentro de las casillas indicando como maneja la información relacionada con las promociones.
Excelente Bien Regular Mal
E B R M 
E B R M 
E B R M 
Parte IV
5 ¿Cuál es  el tipo de información que el cliente solicita con mayor frecuencia?










7 Indique los medios que utiliza para obtener información necesaria para su labor y la frecuencia
con la cual los utiliza.  D: Diario, S: Semanal, Q: Quincenal, M: Mensual y E: Esporádico
Otros:
D S Q M E
D S Q M E
D S Q M E
D S Q M E
D S Q M E
D S Q M E







Falta de Control de Minutos





Especifique otra información 
frecuentemente solicitada:  
Enumere del 1 al 9 siendo 1 el reclamo mas frecuente y 9 el menos frecuente.(ver ejemplo anterior)
Frecuencia
Especifique otros reclamos 
frecuentes:  
Restricciones 



























9 Si tiene acceso a una computadora indique si es:     Asignada  Compartida
Parte XI
10 Indique con una X si la computadora tiene acceso a los siguientes sistemas:
Correo de voz
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO
11 Si tiene accseso ¿Qué información piensa que debería ser incluída dentro de los siguientes sistemas 
para  agilizar su labor y mejorar la calidad del servicio ofrecido al cliente? 
Correo de Voz
Parte X







Acceso a  Reportes
13 ¿Considera que necesita mas capacitación? Especifique en que área:
14
ni la puede obtener del sistema.
Parte XI







Acceso a  Reportes
16 ¿Considera que necesita mas Capacitación? Especifique en que area:
17




Eficiencia para evitar errores
Facilidad para corregir errores
Capacitación Recibida
Indique qué información sobre los clientes post pago piensa que es nesesario tener a mano que no posee 
Indique qué información sobre los clientes pre pago piensa que es nesesario tener a mano que no posee 
Intranet:
Internet Intranet




Eficiencia para evitar errores















































Glosario de Tecnología GSM 
 
 
GSM: Son las siglas en inglés para el término Sistema de Comunicación Global Móvil, 
que figura como la tecnología universal por excelencia,  la más utilizada en el mundo. 
Esta permite utilizar un mismo número y teléfono en todos los países del mundo que la 
poseen.1 
 
Tarjeta Personal SIM: La tarjeta  SIM (Susbcriber Identity Module) es una tarjeta 
removible que centraliza la información del celular. Esta tarjeta contiene la información 
sobre la suscripción telefónica,  el directorio telefónico, datos personales así como la 
cuenta de facturación. En un sistema GSM, la tarjeta SIM es el único elemento que lo 
identifica  en la red.  
 
Código PIN: Es un código de cuatro cifras que evita que el teléfono sea utilizado por 
personas desautorizadas. Hay que  introducir dicho código para conectarse por primera 
vez a la red y cada vez que se enciende el móvil. 
 
Código PUK: Es un código de ocho cifras que se utiliza para desbloquear el SIM. La 
tercera vez que se introduce el código PIN incorrectamente, el SIM se bloqueará 
automáticamente. Sólo se  puede desbloquear si se conoce el PUK o llamando al 














                                                 















































Parte 1 Formalidad  de obtención de información  
1.1 Forma de obtención de información sobre misión/visión  por Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre misión/visión 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 8 66.7% 4 33.3% 12 100% 
Altamira 4 66.7% 2 33.3% 6 100% 
P. España 5 83.3% 1 16.7% 6 100% 
Linda Vista 4 80% 1 20% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 5 71.4% 2 28.6% 7 100% 
 
1.2 Forma de obtención de información sobre procedimientos/procesos x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre procedimientos/procesos
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 8 66.7% 4 33.3% 12 100% 
Altamira 5 83.3% 1 16.7% 6 100% 
P. España 6 100% 0 0% 6 100% 
Linda Vista 4 80% 1 20% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 6 85.7% 1 14.3% 7 100% 
 
1.2 Forma de obtención de información sobre equipos x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre equipos 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 7 58.3% 5 41.7% 12 100% 
Altamira 3 50% 3 50% 6 100% 
P. España 4 66.7% 2 33.3% 6 100% 
Linda Vista 3 60% 2 40% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 5 71.4% 2 28.6% 7 100% 
 
1.4 Forma de obtención de información sobre accesorios x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre accesorios 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 6 50% 6 50% 12 100% 
Altamira 3 50% 3 50% 6 100% 
P. España 4 66.7% 2 33.3% 6 100% 
Linda Vista 3 60% 2 40% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 4 57.1% 3 42.9% 7 100% 
 
1.5 Forma de obtención de información sobre inventario de equipos/accesorios x 
Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre inventario de 
equipos/accesorios 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 7 58.3% 5 41.7% 12 100% 
Altamira 3 50% 3 50% 6 100% 
P. España 3 50% 3 50% 6 100% 
Linda Vista 1 20% 4 80% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 3 42.9% 4 57.1% 7 100% 
 
1.6 Forma de obtención de información sobre servicios x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre servicios 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 8 66.7% 4 33.3% 12 100% 
Altamira 5 83.3% 1 16.7% 6 100% 
P. España 4 66.7% 2 33.3% 6 100% 
Linda Vista 3 60% 2 40% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 2 28.6% 5 71.4% 7 100% 
1.7 Forma de obtención de información sobre promociones x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre promociones 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 11 91.7% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 4 66.7% 6 100% 
P. España 6 100%  0 0% 6 100% 
Linda Vista 4 80% 1 20% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 5 71.4% 2 28.6% 7 100% 
 
1.8 Forma de Obtención de información sobre precios x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre precios 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 11 91.7% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 6 100% 0  0% 6 100% 
P. España 6 100%  0 0% 6 100% 
Linda Vista 3 60% 2 40% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 6 85.7% 1 14.3% 7 100% 
1.9      Forma de obtención de información general y cambios en sistema Post Pago x 
Sucursal 
  Forma de obtención de información general y cambios en 
sistema Post Pago 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 3 25% 9 75% 12 100% 
Altamira 3 50% 3 50% 6 100% 
P. España 3 50% 3 50% 6 100% 
Linda Vista 1 20% 4 80% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 4 57.1% 3 42.9% 7 100% 
 
1.10 Forma de obtención de información general y cambios en sistema Prepago x 
Sucursal 
  Forma de obtención de información general y cambios en 
sistema Prepago 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 4 33.3% 8 66.7% 12 100% 
Altamira 3 50% 3 50% 6 100% 
P. España 2 33.3% 4 66.7% 6 100% 
Linda Vista 2 40% 3 60% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 4 57.1% 3 42.9% 7 100% 
 
1.11 Forma de obtención de información sobre finanzas x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre finanzas 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 3 25% 9 75% 12 100% 
Altamira 1 16.7% 5 83.3% 6 100% 
P. España 4 66.7% 2 33.3% 6 100% 
Linda Vista 2 40% 3 60% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 3 42.9% 4 57.1% 7 100% 
 
1.12 Forma de obtención de información sobre facturación x Sucursal 
  Forma de obtención de información sobre facturación 
  Formal Informal Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 10 83.3% 12 100% 
Altamira 1 16.7% 5 83.3% 6 100% 
P. España 3 50% 3 50% 6 100% 
Linda Vista 2 40% 3 60% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 5 71.4% 2 28.6% 7 100% 
 
Parte 2 Frecuencia Actual y Óptima para recibir información.  
 
2.1.1 Frecuencia Actual con que recibe información sobre equipos x Sucursal 
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre equipos 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8.3% 2 16.7% 1 8.3% 6 50.0% 2 16.7% 12 100%
Altamira 3 50.0%   0.0% 2 33.3%   0.0% 1 16.7% 6 100%
P. España   0.0% 1 16.7% 1 16.7% 2 33.3% 2 33.3% 6 100%
Linda Vista   0.0% 1 20.0% 1 20.0% 1 20.0% 2 40.0% 5 100%





  0.0% 2 28.6% 1 14.3%   0.0% 4 57.1% 7 100%
 
2.1.2  Frecuencia Óptima para recibir información sobre equipos x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre equipos 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8.3% 4 33.3% 2 16.7% 5 41.7% 0  0.0% 12 100%
Altamira 2 33.3% 3 50.0% 1 16.7%  0 0.0%  0 0.0% 6 100%
P. España  0 0.0% 4 66.7% 0  0.0% 1 16.7% 1 16.7% 6 100%
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0%  0 0.0% 1 20.0% 1 20.0% 5 100%











2.2.1  Frecuencia Actual con que recibe información sobre accesorios x Sucursal 
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre accesorios 
















Plaza Central   0% 3 25%   0% 6 50% 3 25%   0% 12 100%
Altamira 1 17%   0% 1 17%   0% 4 67%   0% 6 100%
P. España   0%   0%   0% 4 67%   0% 2 33% 6 100%






  0% 2 29% 1 14%   0% 3 43% 1 14% 7 100%
 
2.2.2 Frecuencia Optima para recibir información sobre accesorios x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre accesorios 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8% 4 33% 3 25% 4 33%  0% 12 100%
Altamira 1 17% 3 50% 1 17% 1 17%  0% 6 100%
P. España  0% 2 33%  0% 3 50% 1 17% 6 100%
Linda Vista 1 20% 2 40%   0% 1 20% 1 20% 5 100%





1 14% 3 43%   0% 2 29% 1 14% 7 100%
 
2.3.1 Frecuencia Actual con que recibe información sobre inventario de equipos 
/accesorios x  Sucursal 
 
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre inventario de 
equipos/accesorios 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Nunca Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 % 2 17% 4 33% 4 33% 1 8%   0% 12 100%
Altamira 1 17% 1 17% 3 50%   0% 1 17%   0% 6 100%
P. España  0%   0% 1 17% 2 33% 3 50%   0% 6 100%






 0% 2 29% 2 29%  0% 3 43%   0% 7 100%
 
2.3.2. Frecuencia Óptima para recibir información sobre el inventario de equipos 
/accesorios x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre el inventario de 
equipos/accesorios 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
 Plaza 
Central  
2 17% 4 33% 2 17% 4 33%   0% 12 100%
Altamira 3 50% 3 50%   0%   0%   0% 6 100%
P. España   0% 3 50% 1 17% 1 17% 1 17% 6 100%
Linda Vista 1 20% 1 20% 1 20% 2 40%   0% 5 100%





1 14% 3 43% 2 29% 1 14%   0% 7 100%
 
2.4.1  Frecuencia Actual con que recibe información sobre los servicios x Sucursal 
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre los servicios 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
  0% 2 17% 2 17% 7 58% 1 8% 12 100%
Altamira 1 17% 2 33% 1 17% 2 33%   0% 6 100%
P. España   0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33% 6 100%
Linda Vista   0% 1 20% 1 20% 3 60%   0% 5 100%





  0% 1 14% 3 43% 3 43%   0% 7 100%
 
2.4.2 Frecuencia Óptima con que recibe información sobre los servicios x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre servicios 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8% 5 42% 4 33% 2 17% 12 100%
Altamira 1 17% 3 50% 2 33%   0% 6 100%
P. España 1 17% 2 33% 2 33% 1 17% 6 100%
Linda Vista 2 40% 1 20% 1 20% 1 20% 5 100%




3 43% 1 14% 2 29% 1 14% 7 100%
 
2.5.1  Frecuencia Actual con que recibe información sobre precios x Sucursal  
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre precios 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8% 3 25%   0% 6 50% 2 17% 12 100%
Altamira 3 50% 1 17%   0% 2 33%   0% 6 100%
P. España   0% 1 17%   0% 4 67% 1 17% 6 100%
Linda Vista   0% 1 20% 1 20% 1 20% 2 40% 5 100%





  0% 3 43%   0% 3 43% 1 14% 7 100%
 
2.5.2 Frecuencia Óptima para recibir información sobre precios x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre precios 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8% 5 42% 2 17% 4 33%   0% 12 100%
Altamira 2 33% 3 50% 1 17%   0%   0% 6 100%
P. España 1 17% 2 33%   0% 3 50%   0% 6 100%
Linda Vista 1 20% 1 20% 2 40%   0% 1 20% 5 100%










2.6.1 Frecuencia Actual con que recibe información sobre promociones x Sucursal 
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre promociones 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central   0% 4 33% 3 25% 3 25% 2 17% 12 100%
Altamira 2 33% 1 17% 1 17% 2 33%   0% 6 100%
P. España   0% 2 33% 2 33% 1 17% 1 17% 6 100%
Linda Vista   0% 2 40% 1 20%   0% 2 40% 5 100%




  0% 2 29% 1 14% 4 57%   0% 7 100%
 
2.6.2  Frecuencia Optima para recibir información sobre promociones x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre promociones 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central   0% 6 50% 2 17% 4 33% 12 100%
Altamira 2 33% 3 50% 1 17%   0% 6 100% 
P. España   0% 3 50% 2 33% 1 17% 6 100% 
Linda Vista 2 40% 2 40% 1 20%   0% 5 100% 




3 43% 2 29% 1 14% 1 14% 7 100% 
 
2.7.1 Frecuencia Actual con que recibe información sobre facturación x Sucursal  
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre facturación 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8% 2 17% 1 8% 4 33% 4 33% 12 100%
Altamira 2 33% 1 17%   0% 2 33% 1 17% 6 100%
P. España   0%   0% 1 17% 2 33% 3 50% 6 100%
Linda Vista   0% 1 20% 1 20% 2 40% 1 20% 5 100%





1 14% 1 14% 1 14% 2 29% 2 29% 7 100%
 
2.7.2 Frecuencia Óptima para recibir información sobre facturación  x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre facturación 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8% 8 67% 2 17% 1 8%   0% 12 100% 
Altamira 3 50% 3 50%   0%   0%   0% 6 100% 
P. España   0% 5 83% 1 17%   0%   0% 6 100% 
Linda Vista 1 20% 2 40% 2 40%   0%   0% 5 100% 










2.8.1 Frecuencia Actual con que recibe información financiera x  Sucursal 
 
  Frecuencia Actual con que recibe información financiera 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Nunca Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
  0% 3 25%   0% 3 25% 6 50%   0% 12 100%
Altamira 1 17%   0%   0% 1 17% 2 33% 2 33% 6 100%
P. España   0% 1 17% 1 17% 2 33% 2 33%   0% 6 100%
Linda 
Vista 






  0% 2 29% 1 14% 1 14% 1 14% 2 29% 7 100%
 
2.8.2  Frecuencia Óptima con que recibe información financiera x  Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información financiera 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Nunca Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8% 6 50% 3 25% 2 17%   0%   0% 12 100%
Altamira 3 50% 3 50%   0%   0%   0%   0% 6 100%
P. España   0% 4 67% 1 17%   0% 1 17%   0% 6 100%
Linda 
Vista 






2 29% 1 14% 3 43%   0%   0% 1 14% 7 100%
 
 
2.9.1  Frecuencia Actual con que recibe información del sistema Postpago x Sucursal 
  Frecuencia Actual con que recibe información del sistema Postpago 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Nunca Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
  0% 1 8%   0% 3 25% 6 50% 2 17% 12 100%
Altamira   0%   0% 2 33% 1 17% 3 50%   0% 6 100%
P. España 1 17% 1 17% 1 17% 1 17% 2 33%   0% 6 100%
Linda 
Vista 






  0%   0% 2 29% 4 57% 1 14%   0% 7 100%
 
2.9.2 Frecuencia Optima con que recibe información del sistema Postpago x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre sistema Postpago 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8% 7 58% 2 17% 2 17% 12 100%
Altamira 1 17% 1 17% 4 67%   0% 6 100% 
P. España 2 33% 1 17% 2 33% 1 17% 6 100% 
Linda Vista 2 40% 2 40% 1 20%   0% 5 100% 




2 29% 2 29% 1 14% 2 29% 7 100% 
 
2.10.1 Frecuencia Actual con que recibe información sobre sistema Prepago x Sucursal 
  Frecuencia Actual con que recibe información sobre sistema Prepago 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8%   0% 2 17% 7 58% 2 17% 12 100%
Altamira   0% 1 17% 1 17% 3 50% 1 17% 6 100%
P. España   0%   0% 4 67% 2 33%   0% 6 100%
Linda Vista 1 20%   0%   0% 2 40% 2 40% 5 100%




  0% 2 29% 4 57%   0% 1 14% 7 100%
 
 
2.10.2 Frecuencia Optima con que recibe información sobre sistema Prepago x Sucursal 
  Frecuencia Optima para recibir información sobre sistema Prepago 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádica Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8% 7 58% 2 17% 2 17%   0% 12 100%
Altamira 1 17% 1 17% 4 67%   0%   0% 6 100%
P. España 1 17% 1 17% 1 17% 1 17% 2 33% 6 100%
Linda Vista 2 40% 2 40%   0%   0% 1 20% 5 100%




2 29% 3 43% 1 14% 1 14%   0% 7 100%
 
Parte 3 Manejo de información de equipos, accesorios, servicios y promociones 
 
3.1.1  Maneja información sobre el precio de equipos x Sucursal 
  Maneja información sobre el precio de equipos 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8.3% 11 91.7% 0 0.0% 12 100% 
Altamira 3 50.0% 2 33.3% 1 16.7% 6 100% 
P. España 4 66.7% 2 33.3% 0 0.0% 6 100% 
Linda Vista 2 40.0% 3 60.0% 0 0.0% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 1 14.3% 6 85.7% 0 0.0% 7 100% 
 
3.1.2  Maneja información sobre manejo/funcionamiento de equipos x Sucursal 
  Maneja información sobre manejo/funcionamiento de equipos 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8.3% 8 66.7% 3 25.0% 0 0.0% 12 100% 
Altamira 0 0.0% 5 83.3% 1 16.7% 0 0.0% 6 100% 
P. España 2 33.3% 2 33.3% 2 33.3% 0 0.0% 6 100% 
Linda Vista 0 0.0% 3 60.0% 2 40.0% 0 0.0% 5 100% 











3.1.3 Maneja información sobre características generales de equipos x Sucursal 
  Maneja información sobre características generales de equipos 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 6 50.0% 4 33.3% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 4 66.7% 0 0.0% 6 100% 
P. España 3 50.0% 3 50.0% 0 0.0% 6 100% 
Linda Vista 1 20.0% 3 60.0% 1 20.0% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 3 42.9% 3 42.9% 1 14.3% 7 100% 
 
3.1.4. Maneja  información sobre garantía de equipos x Sucursal 
  Maneja  información sobre garantía de equipos 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 10 83.3% 2 16.7% 0 0.0% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 4 66.7% 0 0.0% 6 100% 
P. España 4 66.7% 1 16.7% 1 16.7% 6 100% 
Linda Vista 1 20.0% 4 80.0% 0 0.0% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 3 42.9% 4 57.1% 0 0.0% 7 100% 
 
3.1.5  Maneja información sobre inventario de equipos x Sucursal 
  Maneja información sobre inventario de equipos 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 4 33.3% 4 33.3% 3 25.0% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 3 50.0% 0  0.0% 1 16.7% 6 100% 
P. España 1 16.7% 4 66.7% 1 16.7% 0  0.0% 6 100% 
Linda Vista  0 0.0% 2 40.0% 2 40.0% 1 20.0% 5 100% 





1 14.3% 4 57.1% 2 28.6% 0  0.0% 7 100% 
 
3.2.1.  Maneja información sobre precio de accesorios x Sucursal 
  Maneja información sobre precio de accesorios 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 9 75.0% 1 8.3% 0  0.0% 12 100% 
Altamira 1 16.7% 5 83.3% 0  0.0% 0  0.0% 6 100% 
P. España 2 33.3% 3 50.0% 1 16.7% 0  0.0% 6 100% 
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0% 2 40.0% 0  0.0% 5 100% 





1 14.3% 4 57.1% 1 14.3% 1 14.3% 7 100% 
 
3.2.2  Maneja información sobre manejo/funcionamiento de accesorios x Sucursal  
  Maneja información sobre manejo/funcionamiento de accesorios 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 5 41.7% 5 41.7% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 4 66.7%  0 0.0% 6 100% 
P. España 3 50.0% 2 33.3% 1 16.7% 6 100% 
Linda Vista 0  0.0% 2 40.0% 3 60.0% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 1 14.3% 3 42.9% 3 42.9% 7 100% 
 
3.2.3  Maneja información sobre características generales de accesorios x Sucursal 
  Maneja información sobre características generales de accesorios 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 6 50.0% 4 33.3% 12 100% 
Altamira 1 16.7% 5 83.3% 0  0.0% 6 100% 
P. España 4 66.7% 2 33.3% 0  0.0% 6 100% 
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0% 2 40.0% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 1 14.3% 5 71.4% 1 14.3% 7 100% 
 
3.2.4  Maneja información sobre garantía de accesorios x Sucursal 
  Maneja información sobre garantía de accesorios 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 7 58.3% 4 33.3%  0 0.0% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 3 50.0% 3 50.0%  0 0.0%  0 0.0% 6 100% 
P. España 1 16.7% 3 50.0% 2 33.3%  0 0.0% 6 100% 
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0%  0 0.0% 2 40.0% 5 100% 





2 28.6% 0  0.0% 3 42.9% 2 28.6% 7 100% 
 
3.2.5 Maneja información sobre inventario de accesorios x Sucursal 
  Maneja información sobre inventario de accesorios 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 4 33.3% 7 58.3% 1 8.3%  0 0.0% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 3 50.0%  0 0.0% 1 16.7% 6 100% 
P. España 1 16.7% 4 66.7% 1 16.7%  0 0.0% 6 100% 
Linda Vista  0 0.0% 3 60.0%  0 0.0% 2 40.0% 5 100% 





1 14.3% 3 42.9% 3 42.9%  0 0.0% 7 100% 
3.2.6  Maneja información sobre compatibilidad de accesorios con diferentes modelos 
de equipo x Sucursal 
  Maneja información sobre compatibilidad de accesorios con diferentes modelos 
de equipo 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 4 33.3% 3 25.0% 4 33.3% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 1 16.7% 2 33.3% 3 50.0%  0 0.0% 6 100% 
P. España 1 16.7% 3 50.0% 2 33.3%  0 0.0% 6 100% 
Linda Vista 2 40.0% 1 20.0% 1 20.0% 1 20.0% 5 100% 














3.3.1 Maneja información sobre precio de servicios x Sucursal  
  Maneja información sobre precio de servicios 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 4 33.3% 7 58.3% 0 0.0% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 4 66.7% 0 0.0% 0 0.0% 6 100% 
P. España 1 16.7% 4 66.7% 1 16.7% 0 0.0% 6 100% 
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0% 2 40.0% 0 0.0% 5 100% 





2 28.6% 3 42.9% 2 28.6% 0 0.0% 7 100% 
 
3.3.2.  Maneja  información sobre manejo/funcionamiento de servicios x Sucursal 
  Maneja  información sobre manejo/funcionamiento de servicios 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 7 58.3% 3 25.0% 12 100.0%
Altamira 1 16.7% 5 83.3%   0.0% 6 100.0%
P. España 2 33.3% 3 50.0% 1 16.7% 6 100.0%
Linda Vista 1 20.0% 3 60.0% 1 20.0% 5 100.0%
Sucursal a la 
que pertenece 
Bello Horizonte 1 14.3% 5 71.4% 1 14.3% 7 100.0%
 
3.3.3 Maneja información sobre características generales de servicios x Sucursal 
  Maneja información sobre características generales de servicios 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 3 25.0% 5 41.7% 4 33.3% 12 100.0%
Altamira 2 33.3% 4 66.7%   0.0% 6 100.0%
P. España 3 50.0% 3 50.0%   0.0% 6 100.0%
Linda Vista 2 40.0% 3 60.0%   0.0% 5 100.0%
Sucursal a la 
que pertenece 
Bello Horizonte 3 42.9% 2 28.6% 2 28.6% 7 100.0%
 
3.3.4 Maneja información sobre configuración de servicios en el equipo x Sucursal 
  Maneja información sobre configuración de servicios en el equipo 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central   0.0% 9 75.0% 2 16.7% 1 8.3% 12 100%
Altamira 1 16.7% 4 66.7%   0.0% 1 16.7% 6 100%
P. España 2 33.3% 2 33.3% 2 33.3%   0.0% 6 100%
Linda Vista   0.0% 2 40.0% 1 20.0% 2 40.0% 5 100%




2 28.6% 3 42.9% 1 14.3% 1 14.3% 7 100%
 
3.3.5 Maneja información sobre facturación de servicios x Sucursal  
  Maneja información sobre facturación de servicios 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 6 50.0% 3 25.0% 1 8.3% 12 100%
Altamira   0.0% 3 50.0% 3 50.0%   0.0% 6 100%
P. España   0.0% 4 66.7% 2 33.3%   0.0% 6 100%
Linda Vista   0.0% 3 60.0%   0.0% 2 40.0% 5 100%




2 28.6% 3 42.9% 1 14.3% 1 14.3% 7 100%
 
3.4.1 Maneja información sobre objetivos de promociones x Sucursal 
  Maneja información sobre objetivos de promociones 
  Excelente Bien Regular Mal 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 5 41.7% 6 50.0% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 2 33.3% 4 66.7%   0.0% 6 100% 
P. España 4 66.7% 2 33.3%   0.0% 6 100% 
Linda Vista   0.0% 4 80.0% 1 20.0% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 3 42.9% 4 57.1%   0.0% 7 100% 
 
3.4.2.  Maneja información sobre duración de promociones x Sucursal 
  Maneja información sobre duración de promociones 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 4 33.3% 6 50.0% 2 16.7%   0.0% 12 100%
Altamira 1 16.7% 4 66.7% 1 16.7%   0.0% 6 100%
P. España 2 33.3% 4 66.7%   0.0%   0.0% 6 100%
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0% 2 40.0%   0.0% 5 100%




  0.0% 6 85.7%   0.0% 1 14.3% 7 100%
 
3.4.3. Maneja información sobre restricciones de las promociones x Sucursal  
  Maneja información sobre restricciones de las promociones 
  Excelente Bien Regular Mal Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 16.7% 8 66.7% 2 16.7%   0.0% 12 100%
Altamira 2 33.3% 1 16.7% 2 33.3% 1 16.7% 6 100%
P. España 2 33.3% 3 50.0% 1 16.7%   0.0% 6 100%
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0% 2 40.0%   0.0% 5 100%




  0.0% 4 57.1% 3 42.9%   0.0% 7 100%
 
3.4.4 Maneja información sobre establecimientos donde se promociona x Sucursal 
  Maneja información sobre establecimientos donde se promociona 
  Excelente Bien Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 5 41.7% 6 50.0% 1 8.3% 12 100% 
Altamira 1 16.7% 4 66.7% 1 16.7% 6 100% 
P. España 4 66.7%   0.0% 2 33.3% 6 100% 
Linda Vista 1 20.0% 2 40.0% 2 40.0% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 










Parte 6.   Frecuencia de uso de medios 
  
6.1  Frecuencia con que utiliza capacitación para obtener información x Sucursal 
  Frecuencia con que utiliza capacitación para obtener información 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádico No utiliza Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
  0%   0% 2 17% 4 33% 5 42% 1 8% 12 100%
Altamira   0% 1 17%   0% 1 17% 2 33% 2 33% 6 100%
P. España 1 17% 1 17%   0%   0% 3 50% 1 17% 6 100%






  0%   0% 1 14% 4 57% 1 14% 1 14% 7 100%
 
 
6.2 Frecuencia con que utiliza reuniones para obtener información x Sucursal 
 
  Frecuencia con que utiliza reuniones para obtener información 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádico Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
1 8% 10 83%   0%   0% 1 8% 12 100%
Altamira   0% 4 67% 2 33%   0%   0% 6 100%
P. España 1 17% 1 17% 4 67%   0%   0% 6 100%
Linda Vista   0% 4 80% 1 20%   0%   0% 5 100%





  0% 4 57% 2 29% 1 14%   0% 7 100%
 
6.3  Frecuencia con que utiliza Internet para obtener información x Sucursal 
  Frecuencia con que utiliza Internet para obtener información 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádico No utiliza Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
5 42%   0% 1 8% 1 8% 2 17% 3 25% 12 100%
Altamira 1 17%   0%   0% 1 17% 1 17% 3 50% 6 100%
P. España 2 33% 1 17% 1 17%   0% 1 17% 1 17% 6 100%






1 14% 2 29%   0% 1 14% 3 43%   0% 7 100%
 
6.4 Frecuencia con que utiliza Intranet para obtener información x Sucursal  
  Frecuencia con que utiliza Intranet para obtener información 
  Diario Semanal Quincenal Mensual No utiliza Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 8 67% 3 25%   0%   0% 1 8% 12 100%
Altamira 3 50% 1 17%   0% 1 17% 1 17% 6 100%
P. España 1 17% 4 67% 1 17%   0%   0% 6 100%
Linda Vista 3 60% 2 40%   0%   0%   0% 5 100%





4 57% 3 43%   0%   0%   0% 7 100%
 
6.5. Frecuencia con que utiliza sistemas para obtener información x Sucursal 
  Frecuencia con que utiliza sistemas para obtener información 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádico No utiliza Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 5 42% 3 25% 2 17% 1 8% 1 8%   0% 12 100
% 
Altamira 2 33% 1 17% 2 33%   0%   0% 1 17% 6 100
% 
P. España 3 50% 1 17%   0%   0% 1 17% 1 17% 6 100
% 









1 14% 4 57%   0%   0% 2 29%   0% 7 100
% 
 
6.6 Frecuencia con que utiliza e-mails para obtener x Sucursal 
 
  Frecuencia con que utiliza e-mails para obtener información 


















8 67% 2 17% 1 8% 1 8%   0%   0% 12 100%
Altamira 2 33% 2 33% 1 17%   0%   0% 1 17% 6 100%
P. España 3 50%   0% 2 33%   0%   0% 1 17% 6 100%






3 43% 2 29% 1 14%   0% 1 14%   0% 7 100%
 
6.7 Frecuencia con que utiliza boletines para obtener información x Sucursal  
  Frecuencia con que utiliza boletines para obtener información 
  Diario Semanal Quincenal Mensual Esporádico No utiliza Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza 
Central 
2 17% 4 33% 2 17%   0% 3 25% 1 8% 12 100%
Altamira 1 17% 1 17%   0%   0% 1 17% 3 50% 6 100%
P. España   0% 3 50% 1 17% 1 17%   0% 1 17% 6 100%















Parte 8.    Computadora asignada o compartida x Sucursal 
 
  Computadora asignada o compartida 
  Asignada Compartida Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 10 84% 2 16% 12 100% 
Altamira 5 84% 1 16% 6 100% 
P. España 5 84% 1 16% 6 100% 
Linda Vista 4 80% 1 20% 5 100% 
Bello Horizonte 6 86% 1 14% 7 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Total 30 83% 6 17% 36 100% 
 
Parte 9.  Acceso de computadoras a sistemas  
 
9.1 Indique si su computadora tiene acceso a los siguientes sistemas: 
 Internet Intranet Postpago Prepago Correo Voz 
 FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 9 75% 11 92% 12 100% 10 83% 7 58% 
Altamira 1 17% 5 83% 6 100% 6 100% 3 50% 
P. España 2 33% 5 83% 6 100% 6 100% 4 67% 
Linda Vista 1 20% 3 60% 5 100% 3 60% 1 20% 
Bello Horizonte 4 57% 5 71% 7 100% 7 100% 7 100% 
 
Parte 10.   Evaluación de los sistemas Post Pago  
 
10.1 Evalúe el sistema de Post Pago en facilidad de manejo x Sucursal 
  Evalúe el sistema de Post Pago  en facilidad de manejo 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 17% 4 33% 4 33% 2 17% 12 100%
Altamira 2 33% 1 17% 2 33% 1 17% 6 100%
P. España 1 17% 3 50% 2 33%   0% 6 100%
Linda Vista   0% 3 60% 1 20% 1 20% 5 100%




1 14% 4 57% 1 14% 1 14% 7 100%
 
10.2.  Evalúe el sistema Postpago en acceso a información x Sucursal  
  Evalúe el sistema Post pago  en Acceso a información 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8% 5 42% 1 8% 5 42% 12 100%
Altamira 2 33% 1 17% 2 33% 1 17% 6 100%
P. España   0% 2 33% 4 67%   0% 6 100%
Linda Vista   0% 2 40% 1 20% 2 40% 5 100%









10.3. Evalué el sistema Postpago en acceso a reportes x Sucursal 
  Evalúe el sistema Post pago en acceso a reportes 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central   0% 5 42% 4 33% 3 25% 12 100%
Altamira 2 33%   0% 3 50% 1 17% 6 100%
P. España   0% 2 33% 3 50% 1 17% 6 100%
Linda Vista   0% 1 20% 1 20% 3 60% 5 100%




  0% 2 29% 3 43% 2 29% 7 100%
 
10.4 Evalúe el sistema Postpago en cuanto a flexibilidad a cambios x Sucursal 
  Evalúe el sistema Post Pago en cuanto a flexibilidad a cambios 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central   0% 5 42% 5 42% 2 17% 12 100%
Altamira   0% 3 50% 2 33% 1 17% 6 100%
P. España   0%   0% 5 83% 1 17% 6 100%
Linda Vista   0% 1 20% 2 40% 2 40% 5 100%




1 14% 1 14% 2 29% 3 43% 7 100%
 
10.5.  Evalúe el sistema Post Pago en eficiencia para evitar errores x Sucursal 
 
  Evalúe el sistema Postpago en eficiencia para evitar errores 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central   0% 1 8% 8 67% 3 25% 12 100%
Altamira   0% 2 33% 2 33% 2 33% 6 100%
P. España   0% 1 17% 3 50% 2 33% 6 100%
Linda Vista 1 20%   0% 2 40% 2 40% 5 100%




1 14% 3 43% 2 29% 1 14% 7 100%
 
10.6 Evalúe el sistema Postpago en facilidad para corregir errores  x Sucursal 
 
  Evalúe el sistema Postpago en facilidad para corregir errores 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central   0% 2 17% 5 42% 5 42% 12 100%
Altamira   0% 1 17% 3 50% 2 33% 6 100%
P. España   0% 2 33% 2 33% 2 33% 6 100%
Linda Vista   0%   0% 3 60% 2 40% 5 100%











10.7  Evalúe el sistema Postpago en cuanto a capacitación recibida x Sucursal 
  Evalué el sistema Post Pago en cuanto a capacitación recibida 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8% 6 50% 4 33% 1 8% 12 100%
Altamira 1 17% 4 67%   0% 1 17% 6 100%
P. España 1 17% 4 67% 1 17%   0% 6 100%
Linda Vista 2 40% 2 40% 1 20%   0% 5 100%




  0% 5 71% 2 29%   0% 7 100%
 
Parte 11.  Evaluación del Sistema Prepago 
 
11.1  Evalúe el sistema Prepago en cuanto a facilidad de manejo x Sucursal 
 
  Evalúe el sistema Prepago en cuanto a facilidad de manejo 
  Excelente Bueno Total 
  FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 6 50% 6 50% 12 100% 
Altamira 3 50% 3 50% 6 100% 
P. España 4 67% 2 33% 6 100% 
Linda Vista 3 60% 2 40% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte 4 57% 3 43% 7 100% 
 
 
11.2 Evalúe el sistema Prepago en acceso a información x Sucursal 
 
  Evalúe el sistema Prepago en acceso a información 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 3 25% 6 50% 3 25%   0% 12 100%
Altamira 2 33% 2 33% 2 33%   0% 6 100%
P. España 2 33% 2 33% 2 33%   0% 6 100%
Linda Vista 2 40% 2 40% 1 20%   0% 5 100%




1 14% 2 29% 2 29% 2 29% 7 100%
11.3  Evalúe el sistema Prepago en acceso a reportes x Sucursal 
  Evalúe el sistema Prepago en acceso a reportes 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 2 17% 2 17% 6 50% 2 17% 12 100%
Altamira 1 17% 3 50% 1 17% 1 17% 6 100%
P. España 1 17% 3 50% 1 17% 1 17% 6 100%
Linda Vista 1 20% 2 40%   0% 2 40% 5 100%










11.4 Evalúe el sistema Prepago en flexibilidad a cambios x Sucursal 
  Evalúe el sistema Prepago en flexibilidad a cambios 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 3 25% 6 50% 3 25%   0% 12 100%
Altamira 1 17% 4 67% 1 17%   0% 6 100%
P. España 3 50% 2 33% 1 17%   0% 6 100%
Linda Vista   0% 2 40% 1 20% 2 40% 5 100%




1 14% 5 71% 1 14%   0% 7 100%
 
11.5 Evalúe el sistema Prepago en eficiencia para evitar errores 
  Evalúe el sistema Prepago en eficiencia para evitar errores 
  Excelente Bueno Regular Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 1 8% 8 67% 3 25% 12 100% 
Altamira 2 33% 4 67%   0% 6 100% 
P. España 3 50% 1 17% 2 33% 6 100% 
Linda Vista 2 40% 2 40% 1 20% 5 100% 
Sucursal a la que 
pertenece 
Bello Horizonte   0% 4 57% 3 43% 7 100% 
 
11.6  Evalúe el sistema Prepago en facilidad para corregir errores x Sucursal  
  Evalúe el sistema Prepago en facilidad para corregir errores 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 3 25% 6 50% 2 17% 1 8% 12 100%
Altamira 1 17% 4 67% 1 17%   0% 6 100%
P. España 3 50% 1 17%   0% 2 33% 6 100%
Linda Vista 1 20% 1 20% 3 60%   0% 5 100%




1 14% 2 29% 4 57%   0% 7 100%
11.7 Evalúe el sistema Prepago en capacitación recibida x Sucursal 
  Evalúe el sistema Prepago en capacitación recibida 
  Excelente Bueno Regular Malo Total 
  FREC % FREC % FREC % FREC % FREC % 
Plaza Central 3 25% 7 58% 2 17%   0% 12 100%
Altamira 3 50% 2 33% 1 17%   0% 6 100%
P. España 4 67% 2 33%   0%   0% 6 100%
Linda Vista   0% 3 60%   0% 2 40% 5 100%




1 14% 6 86%   0%   0% 7 100%
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
